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atención al usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, se aplicó una 

metodología de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, tipo básica, nivel 

correlacional, se aplicó una muestra de 84 administrados que presentaron 

solicitudes al amparo de la ley de transparencia durante el año 2022 en el distrito 

judicial de Huaura, utilizándose encuesta y cuestionario para la recolección de 

información, para la validez del instrumento se recurrió 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 relación directa y significativa entre transparencia y 

atención al usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, con un Rho de 

Spearman 0.726, significando una correlación positiva de grado alto, en vista a ello 

se puede determinar que si la institución trasparenta documentación e información 

pública la atención al usuario se verá fortalecida en la medida de la transparencia 

institucional que demuestra.  

 

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

información pública. 

  

RESUMEN 
 

La investigación tuvo como objeto determinar la relación entre transparencia y 
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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. 

 

 

ABSTRACT 

  

The purpose of the investigation was to determine the relationship between 
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I. INTRODUCCIÓN 

La transparencia permite obtener información pública sea por expedición o 

publicidad documentaria. Las administraciones públicas de España presentaron 

dificultades ante los requerimientos normativos de transparencia, perjudicando el 

funcionamiento del gobierno y su rendimiento en beneficio de la población (Medir, 

2021). El Poder Judicial español evidenció incumplimiento legal y comisión de 

delitos generando rechazo de la ciudadanía (Chamorro, 2022). La inobservancia de 

este principio posicionó a México como uno de los países más corruptos según 

Transparency International (Zayas, 2021). En América Latina, se evidenció 

ocultamiento de información, resultando básicas las iniciativas legales, ante los 

requerimientos de la sociedad (Christofoletti et al., 2020). En chile, diversas 

instituciones púbicas, entre ellas el Poder Judicial son señaladas negativamente 

debido a su forma de administración, aspectos burócratas en los procedimientos y 

la indebida atención al usuario (Ganga et al., 2019). 

A nivel nacional, una de las principales deficiencias de gestión pública es el 

inadecuado proceso de producción de bienes y servicios públicos, en razón a una 

limitada capacidad de gestión que impide proveer con eficacia, eficiencia y 

transparencia servicios públicos de calidad (Política Nacional de Modernización, 

2021) Dicha deficiencia en cuanto a la transparencia se ve reflejada en el informe 

anual 2022, que registró un 6.9% correspondiente a 15,103 solicitudes rechazadas 

por diversas instituciones públicas (Ministerio de Justicia y de Derechos Humanos, 

2023). La falta de transparencia conlleva a una deficiente atención al ciudadano, 

ocasionado que los mismos acudan en vía de apelación al Tribunal de 

transparencia para hacer valer sus derechos, de acceder a información clara, 

precisa, completa y actualizada conforme se describe en el Exp. 00208-2022-

JUS/TTAIP (Tribunal de transparencia y acceso a la información Pública [TTAIP], 

2022). 

En el ámbito Judicial, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial mediante 

Resolución Administrativa N° 333-2021-CE-PJ dejó de manifiesto que las Cortes 

Superiores de País no cumplen con transparentar información pública en sus 

portales web exhortando a las Presidencias de las Cortes Superiores publicar 

documentación e información pública (Poder Judicial [PJ], 2023). En virtud a ello se 

mejoró el contenido de las informaciones públicas considerando criterios de 
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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 atención (Távara, 2019). 

A nivel local, la Corte Superior de Justicia de Huaura, mediante Oficio N° 

00232-2023-P-CSJHA-PJ, remitió al Ministerio de Justicia la base de datos 

contenido del detalle de solicitudes ingresadas durante el año 2022 al amparo de 

la Ley transparencia, en el cual se evidenció resistencia a facilitar información a los 

usuarios, puesto que algunas exigencias de información 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 trámite (Corte de 

Huaura, 2023). Esta información se contrastó con los recursos de apelación contra 

las denegatorias formulados ante la instancia superior que declaró fundado y 

ordenó a la Corte de Huaura la expedición de información requerida, dichos 

procesos se tramitaron en el Expediente 00598-2022-JUS/TTAIP, 01504-2022-

JUS/TTAIP, 01368-2022-JUS/TTAIP, entre otros (TTAIP, 2023).  Así 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 política de publicidad. 

Esta situación ha ocasionado una percepción de deficiente calidad de 

atención al usuario, incumplimiento legislativo y deterioro en la imagen institucional, 

razón por la cual y en aras de contribuir con el fortalecimiento de la democracia, 

participación ciudadana y mejora institucional, se plantea como problema general 

¿Cuál es la relación entre transparencia y atención al usuario en solicitantes de 

información pública de la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perú, 2023? 

asimismo como problemas específicos se considera a) ¿De qué manera se 

relaciona el gobierno abierto con atención al usuario? b) ¿Cuál es la relación 

existente entre el principio de publicidad y atención al usuario?, c) ¿Cuál es la 

relación existente entre el acceso a la información y atención al usuario? 

La investigación tiene el propósito de evaluar la política de transparencia en la Corte 

de Huaura y la percepción del usuario ante la atención de sus requerimientos, se 

justifica teóricamente, porque se evaluará el cumplimiento de las disposiciones 

legales y pronunciamientos sobre la transparencia a fin de optimizar la atención al 

usuario, como nuevo conocimiento se planteará el concepto de gobierno abierto, 
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se permita el acceso a la información y la transparencia en favor del usuario de la 

Corte Superior de Justicia de Huaura. En la práctica, porque se obtendrá 

información que contribuirá en la solución de problemas de la referida institución y 

demás cortes del país a fin de mejorar la gestión administrativa. Socialmente, 

porque beneficiará a los usuarios para que acceda a toda información pública, 

asimismo, beneficiará institucionalmente, porque su imagen pública consolidará el 

principio de gobierno abierto, en dicho Distrito Judicial. 

Considerando el planteamiento del problema, el estudio se justifica 

accediendo a la información de la institución, vigilen las actuaciones institucionales 

de tal manera que los funcionarios actúen 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 ciudadanía, consolidará el 

principio de gobierno abierto y permitirá fortalecer la imagen institucional. Además, 

con el estudio y los resultados de la investigación, la Corte de Huaura y las Cortes 

del país, podrán mejorar su política pública de gestión. 

La presente investigación tiene por objeto determinar la relación existente 

entre transparencia y atención al usuario en solicitantes de información pública de 

la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perú, 2023 y los objetivos específicos son 

a) Determinar la relación existente entre gobierno abierto y atención al usuario, b) 

Determinar la relación existente entre el principio de publicidad y atención al usuario 

c) Determinar la relación existente entre el acceso a la información y atención al 

usuario.  

Finalmente, como hipótesis general se plantea que la transparencia tiene 

una relación significativa con la atención al usuario en la Corte Superior de Justicia 

de Huaura, Perú, 2023, asimismo como hipótesis específicas a) El gobierno abierto 

y la atención al usuario se relacionan positivamente. b) El principio de publicidad y 

atención al usuario se relacionan directamente. c) El acceso a la información y 

atención al usuario guardan relación significativa. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como antecedentes internacionales, Yautibug (2020) tuvo por finalidad decretar si 

los portales web institucionales de las entidades de Orellana cumplen con 

trasparentar información pública en beneficio de la ciudadanía, tipo básica, enfoque 

mixto, diseño no experimental y alcance correlacional, su instrumento fue el 

cuestionario aplicado a 300 moradores, evidenciándose desconocimiento de los 

moradores sobre la implementación, contenido y beneficios de la página 

institucional web, puesto que solo el 40% de los encuestados afirmaron conocer y 

haber accedido en alguna oportunidad y el 60% que corresponde a más de la mitad 

de la muestra manifestaron desconocer la forma de ingreso al portal web, concluyó 

su investigación determinando que la transparencia institucional es inadecuada, 

poco  efectiva  por falta de difusión para su accesibilidad asimismo carece de 

información actualizada que permita mantener informada a la población. 

Reyes (2021) consideró investigar la relación de la calidad de servicio con la 

satisfacción del ciudadano que acude a una empresa pública de Jipijapa, Ecuador, 

tipo básica, no experimental, enfoque cuantitativo, aplicó un cuestionario dirigido a 

236 usuarios, como principales resultados obtuvo que el 51% consideraron como 

óptima la atención del servidor público al gestionar el servicio o procedimiento 

solicitado, el 21% reportó indecisión en la resolución de los requerimientos, por 

ende ausencia de celeridad y los demás calificaron como deficiente y dilatada la 

atención recibida, estos resultados le permitieron concluir que la primera variable 

se encuentra estrechamente relacionada con la satisfacción al usuario 

requiriéndose para dicho fin que el servidor cuente con cualidades no solo 

profesionales sino humanas como buena actitud, eficiencia, empatía, demostrar 

interés en las quejas y reclamos.  

Valle (2019) tuvo como propósito conocer el proceso de implantación y medir 

el nivel de transparencia en las municipalidades de España, empleó un enfoque 

mixto con fuentes documentales, cuestionario y entrevistas. Consideró como 

población a comunidades autónomas y municipios provinciales, entre sus 

resultados reflejó la falta de interoperabilidad en el acceso de información pública y 

la carencia por parte de los ayuntamientos de procedimientos técnicos y 

tecnológicos que avalen la comunicabilidad adecuada de información a la 

ciudadanía. Concluyó que la implementación de la transparencia es un proceso 
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complejo y progresivo, no limitándose a una regulación legal, sino a implementación 

de medidas que superen las carencias de recursos, fortaleciéndose la planificación, 

instrumentalización y estrategias para su eficiente aplicación, lo cual beneficiará 

notablemente a la comunidad. 

Mosquera (2018) evaluó la calidad y satisfacción de atención en el Ministerio 

de trabajo de la Región de Guayaquil, su investigación fue básica,  no experimental, 

cuantitativo, nivel correlacional, consideró una población de 414 personas, 136 

personas como muestra, a quienes aplicó encuesta como técnica e instrumento el 

cuestionario, resultando el 87.50% de los encuestados con una percepción de 

buena atención a sus solicitudes y/o requerimientos, así 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 

satisfacción en la atención recepcionada y calificándolo como una institución con 

una política de gestión eficiente, concluyendo que la misma se logra a través de la 

óptima atención 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 

está impulsada principalmente por el liderazgo, capacidad y otras características 

políticas o si depende de aspectos sociales, culturales y/u otros, fue de tipo básico, 

enfoque cuantitativo, descriptivo, de alcance correlacional, consideró 64 entidades 

municipales de Portugal como muestra a quienes aplicaron cuestionario, resultando 

que tienen menos nivel de transparencia aquellas entidades que un no cuentan con 

políticas procedimentales efectivos, asimismo carecen de avances tecnológicos, 

esto es organización documental, accesibilidad por plataformas, publicidad web,  en 

virtud al cual concluyó que las entidades presentan negativa al principio de 

transparencia de información por ausencia de liderazgo que permita una debida  

adecuación de los procedimientos, asimismo tienen complicaciones en el uso de 

herramientas digitales que apertura información a la ciudadanía. 

En el ámbito nacional, Cubas (2022) buscó relacionar la gestión institucional 

de una Corte Superior con la celeridad en la atención a los usuarios, utilizó 

metodología básica, no experimental, transversal, aplicó 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 atención 39 % refirieron que 
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la institución carece de servidores capacitados para una oportuna atención, puesto 

que los mismos demuestran rechazo o indiferencia en el procesamiento de los 

requerimientos, concluye la investigación manifestando la correlación de las 

referidas variables, obteniendo el coeficiente de pearson con calificación muy alta 

0, 982  asimismo determinó que la institución debe de trabajar aspectos como 

fortalecimiento del talento humano para una eficiente gestión institucional lo cual 

permitirá una labor más eficiente que beneficien al usuario. 

Mayanga (2022) basó su investigación en la atención al ciudadano y su 

relación con el gobierno digital de la Municipalidad de Pítipo, fue un estudio básico, 

cuantitativo, no experimental, como muestra tuvo a 364 ciudadanos, empleó 

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 atención al ciudadano, asimismo un 32% consideraron como malo 

la gestión institucional que comprende planificación, organización y ejecución, 

comprobó la relación significativa  entre gobierno digital y la atención al ciudadano; 

considerando que la política de gobierno digital es sustancial en la institución 

pública en estudio para una gestión moderna, tecnológica y abierta, así también 

para el trabajador porque le brindara una herramienta laboral eficiente y para el 

ciudadano a fin de satisfacer sus necesidades. 

También, Núñez (2022) planteó como objetivo determinar la relación de la 

atención al ciudadano y el gobierno electrónico en la Municipalidad de Puente 

Piedra, tipo básica, cuantitativo, no experimental, trabajó con 120 ciudadanos como 

muestra a quienes aplicó un cuestionario, resultando una calificación positiva con 

un 95.8% el gobierno electrónico y un 85.8% consideró como óptimo el nivel de 

atención al ciudadano, significando efectividad en el diseño, elaboración y 

publicidad de sus portales web, acceso a la información y organización documental 

lo cual ha permitido atender eficientemente el requerimiento de la ciudadanía y 

lograr su satisfacción, en este contexto concluye afirmando su objetivo principal, en 

razón que la entidad se caracteriza por aplicar una política digital, ello ha permitido 

contar con una aceptación favorable por parte de su población y mantener una 

imagen favorable .   

Morocho (2020) consideró investigar la repercusión de la ausencia de 

transparencia  y accesibilidad de información con la corrupción en el ámbito judicial, 
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fue de tipo básica, no experimental, diseño descriptivo, correlacional, participaron 

151 usuarios como muestra, a quienes se aplicó el respectivo cuestionario, 

resultando que el 39.74% de usuarios calificó como poco transparente al Poder 

Judicial, mientras un 25.83% no trasparente y el 34.44 % manifestó lo contrario, en 

consecuencia concluyó que se percibió corrupción en el rubro judicial por no 

transparentar y acceder a las solicitudes de información pública, asimismo 

considera que la transparencia repercute significativamente en la percepción de 

confiabilidad por parte de la ciudadanía, su incumplimiento genera una imagen 

negativa con presunciones de corrupción en la gestión, en razón al puntaje de Wald 

obtenido admitió la hipótesis planteada.  

Calle (2021) tuvo por objeto establecer la relación existente entre la 

motivación del talento humano y la atención al ciudadano en un gobierno local de 

Lima,  utilizó un enfoque cuantitativo, diseño de investigación no experimental, la 

población de estudio se conformó por 3192 trabajadores, con una muestra de 343, 

para quienes utilizó como instrumento el cuestionario, en virtud al cual obtuvo como 

resultados desfavorables respecto a las dimensiones de motivación intrínseca, 

capacitaciones, condiciones de trabajo, asimismo respecto a la atención al 

ciudadano los resultados lo calificaron desfavorablemente destacando el indicador 

de lentitud para resolver los tramites, incomprensión del problema, desinterés, 

ausencia de amabilidad, desconocimiento procedimental y corrupción, en dicho 

contexto obtuvo una correlación positiva moderada de 0.57 con un nivel de 

significancia de 0.05 entre las variables, concluyendo que una frágil política en el 

fortalecimiento del talento humano en definitiva afecta negativamente la atención al 

ciudadano. 

Espinoza (2019) investigó la relación entre la transparencia y eficiencia en el 

servicio al ciudadano de la Corte de Huaura, fue de enfoque cuantitativo y diseño 

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, así también obtuvo 

resultados regulares en su mayoría respecto al grado de empatía, seguridad y 

capacidad de respuesta, utilizó la estadística no paramétrica que permitió calcular 

la correlación entre las variables, concluyendo que existe relación entre las 
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variables antes descritas, asimismo determina que la transparencia se aplica 

moderadamente en virtud al cual la atención al usuario también resulta con dicho 

calificativo, en dicho contexto la institución debe fortalecer la política de 

transparencia. 

Por otro lado, se exponen las bases teóricas que sustentan la investigación, 

la primera variable, transparencia etimológicamente proviene de la palabra 

medieval latina “transparentem” significa mostrar luz (Lamming et ál., 2009). Tiene 

la propiedad de transmitir luz al punto de hacerlo completamente visibles a los 

cuerpos que se encuentran más allá (Oxford English Dictionary, 1971). Asimismo, 

es la capacidad de ser observado sin distorsión de tal manera que un hecho, 

proceso o información se encuentre abierto y disponible para su examen y control 

(Schauer, 2014). La transparencia pública ha dado los primeros pasos para la 

constitución del gobierno abierto, en razón al acceso a la información para facilitar 

la rendición de cuentas, control social y participación ciudadana en la toma de 

decisiones y en la formulación de políticas públicas (Ramírez, 2012). 

Es un principio demócrata relacionado con la necesidad de construir 

gobiernos y tomar decisiones, transparentando información pública a disposición 

de la ciudadanía. (Instituto Interamericano de Derechos Humanos, 2018). En el 

ámbito académico de las ciencias sociales y económicas es interpretada como la 

accesibilidad a la información sobre las intenciones y determinaciones de la 

organización, lo que permite a los stakeholders o grupos de interés tener una 

opinión 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 rendición de 

cuentas y posibilita a los ciudadanos saber el destino del dinero público y 

comprender las acciones administrativas (Androniceanu, 2021). 

La ley de libertad de Información promulgada por Estados Unidos en el año 

1996, estableció por primera vez como un derecho el acceso a los registros y a la 

información de las agencias federales, esta disposición representa el sentido actual 

de la transparencia en las instituciones públicas (Concha, 2012). Posteriormente se 

estableció el derecho de todo ciudadano de buscar, recibir y difundir informaciones 

(Convención Americana sobre Derechos Humanos, 1969). El Centro 
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Latinoamericano de Administración para el Desarrollo en la Carta Iberoamericana 

de Gobierno Abierto estableció tres tipos de transparencia: a) pasiva, es el ejercicio 

del derecho a la información; b) activa, es la obligación legal y estrategia de 

publicación en formato abierto y c) forzada, es la liberación de información de 

asunto específico, con el objeto de optimizar el conocimiento público en la toma de 

decisiones (Osorio, 2022). 

En esta línea, en el Perú se considera como un derecho fundamental de la 

persona requerir ante cualquier entidad gubernamental información de interés 

público sin sustentar motivos, exceptuándose aquellos que menoscaban la 

intimidad y otras excluidas legalmente (Constitución Política del Perú, 1993). 

Asimismo, se cuenta con diversas políticas aprobadas en el Foro de Acuerdo 

Nacional 2002, entre ellas Estado eficiente, transparente y descentralizado 

(Acuerdo Nacional Unidos para crecer, 2023). Además, en el referido año se aprobó 

la Ley 27806 y Reglamento de transparencia, regulándose la obligatoriedad de 

publicitar información en el portal institucional, procedimiento de atención de 

solicitudes, instancia superior como es el TTAIP, excepciones para expedir 

información respecto a información 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 información. En cuanto al gobierno 

abierto, promueve significativamente la transparencia, es una modalidad diferente 

de gestión pública, tiene por objeto fortalecer la relación entre ciudadano y Estado, 

generando áreas colaborativas determinantes para los procesos de creación y de 

adopción de decisiones. Este modelo suscita, la rendición de cuentas, participación 

ciudadana, integridad y acceso a la información (Presidencia del Consejo de 

ministros, 2023). Se caracteriza por transparentar sus acciones, facilitar a los 

ciudadanos los servicios e información, apertura a nuevas ideas de orden 

gubernamental, atención oportuna de demandas y necesidades (Villalobos, 2017).  

Se sostienen en la articulación de tres fundamentales principios: 

transparencia, participación y colaboración (CEPAL, 2023). Para la dimensión en 

mención se consideró como indicadores, continua actualización del portal de 

transparencia, población informada y canales de atención, en virtud al V plan de 
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acción de gobierno abierto 2023-2024 (Presidencia del Consejo de ministros [PCM], 

2023). 

El principio de publicidad, se encuentra referida a la presunción pública de 

toda información 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 

información relevante para la ciudadanía (Gonzales, 2019). Considerando las 

excepciones de ley principalmente aquellas que afectan la intimidad personal y 

familiar (Ruiz, 2019). Se consideraron los indicadores de difusión adecuada y 

excepciones de la ley, las mismas que se encuentran reguladas en la referida Ley, 

toda vez que las instituciones públicas tienen la obligación de publicitar información 

de forma adecuada en sus respectivos portales web, asimismo dispone 

excepciones que eximen a las entidades estatales publiciten o entreguen 

información, como es en el caso de aquellos que vulnera el derecho a la intimidad, 

corresponda a un secreto institucional, bancario, de seguridad públicas, aquellos 

que vulnere los intereses del país, entre otros. 

El acceso a la información forma parte de la autonomía de pensamiento y 

expresión regulada en el artículo 13° de la Convención Americana sobre Derechos 

Humanos. Es la libertad de solicitar, recepcionar y buscar, recibir y propagar 

información, 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 participación (Abeleida et al., 2019). 

Considerando que representa un mecanismo de prevención y control de la 

corrupción y al mismo tiempo el camino para recuperar la credibilidad en e servidor 

público y la propia institución (Navarro, 2021). Para esta dimensión se consideró 

los indicadores de solicitud concreta, organización documentaria y plazos, los 

mismos que se encuentran fundados en la Ley 27444 de procedimiento 

administrativo general y de transparencia. 

La segunda variable, atención al usuario, representa para las entidades 

públicas un mecanismo para percibir, recepcionar y solucionar problemas 

disponiendo acciones operativas y afectivas que permitan dar solución 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 

óptima política de atención al usuario, estableciendo nuevas estrategias y métodos 

en la atención (García et al., 2014). La atención al cliente se constituye como un 

conjunto de instrumentos, medidas y actos, que permiten contacto con el 

ciudadano, a fin de entregar información, concretar servicios, atender consultas, 

recepcionar solicitudes, disconformidades y alternativas de solución. Finalmente se 

puede concluir que la atención al usuario es aquel proceso que guía a una persona 

a solucionar alguna necesidad (Arrupe et al., 2015). 

 En el Perú, la variable en mención se sustenta en la Ley Nº 27658, marco de 

modernización de la gestión del estado, siendo uno de sus propósitos optimizar la 

atención a la ciudadanía, así también el Decreto Supremo Nº 055-2018-PCM regula 

procedimientos apropiados de mejor atención al ciudadano y sus canales de 

atención, en ésta misma línea, la instancia administrativa suprema del Poder 

Judicial mediante Resolución Administrativa Nro. 059-2018-P-PJ dispuso normas 

para el funcionamiento de los terminales de atención al usuario, incluida la 

conformación de la comisión nacional de atención al usuario judicial, PJ, 

actualmente conformada por Resolución Administrativa Nro. 000007-2023-CE-PJ, 

PJ, que a la fecha vienen operando en todas las cortes judiciales del país, 

formulando e implementando mecanismos, técnicas, procedimientos que mejoren 

la atención al usuario judicial,  (Poder Judicial [PJ], 2023). 

Atención o servicio al cliente, viene desde la era pre industrial donde ser 

"servido" era un honor y privilegio que tenían 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 revolución industrial, se desarrolló un proceso 

de transformación en el ámbito económico, social y tecnológico modificándose los 

aspectos de la vida cotidiana que implicaba menor uso de los trabajos tradicionales 

reemplazándolo por tecnologías que conllevaban a la eficiencia y eficacia de 

procedimientos. En el siglo XVIII aún existía el deseo de un pequeño grupo de clase 

social alta que disfrutaba la sensación de tener derecho a una atención especial y 

diferencial frente a ciudadanos de clase regular, sin embargo, dicha situación se ha 

venido superando, puesto que la atención igualitaria es un principio fundamental y 

negociable (Grossberg, 2011). 
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Esta variable fue definida en distintos enfoques, resaltándose el modelo Servqual, 

que calcula la calidad del servicio que se brinda en una organización lo cual permite 

conocer las necesidades de los clientes y cual es nivel de apreciación y/o 

satisfacción percibida en la tramitación de sus requerimientos (Matsumoto, 2014). 

Considerando que las exigencias de los usuarios han ido ampliándose, a nivel 

mundial las organizaciones buscan optimar la atención al usuario, recurriendo a 

nuevas formas de comunicación como la interconectividad que permite un 

acercamiento más inmediato entre la institución y el usuario, tal es el caso de las 

por redes sociales (Condori, 2017). En esta línea el uso de la tecnología digital 

denominada Chatbot, ha sido una importante alternativa de atención y satisfacción 

a las necesidades de los administrados, significado una importante herramienta 

digital para la atención al ciudadano (Casazola et al., 2021).   

Para la variable Atención al usuario se consideraron dimensiones de 

accesibilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad, respecto a la 

accesibilidad, es el conjunto de políticas o cambios en el entorno para que los 

servicios o bienes sean comprensibles, utilizables y accesibles (Levine, 2020) 

considera que es la relación 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-político, no discriminatorio, legal, 

demográfico, económico y rentable (Alonso, 2007). Para esta dimensión se 

consideraron indicadores de facilidad en recepción documentaria y capacidad 

tecnológica en virtud a la Ley Nº 27658, de modernización y gestión del estado. 

Capacidad de respuesta, se encuentra enfocado hacia la sensibilización 

organizacional en referencia al trato brindado a los usuarios, caracterizándose por 

la predisposición, prestación oportuna de servicios, absolución de consultas y 

quejas, para las aseguradoras este aspecto sensitivo es decisivo para la captación 

del cliente (Zeithaml et al., 2009). Representa un aspecto fundamental para medir 

el nivel de satisfacción al usuario, reflejándose cuando sus expectativas son 

alcanzadas o superadas ampliamente (Febres et al., 2020). Así también se vincula 

con la capacidad de resolver los requerimientos de los usuarios que acuden a las 

instituciones con diversas dudas, problemáticas, quejas (Calixto et al., 2017). Se 
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consideraron los indicadores de Personal capacitado, organización y cumplimiento 

de plazos, los dos primeros corresponden a los deberes y principios éticos del 

funcionario público (Ley Nº 27815, 2002) y el último al plazo que debe cumplirse en 

la atención de solicitudes. (Ley 27444, 2001). 

Empatía, corresponde al grado de atención particularizada brindada por las 

empresas a sus clientes, acorde al requerimiento del cliente, transmitiéndoles lo 

cuan importantes son para la empresa (Matsumoto, 2014). Esta posición es 

compartida por (Riveros, 2007), quien refiere que es la capacidad organizacional 

de entender los problemas del cliente, comprometiéndose con el mismo, 

conociendo sus características y requerimientos. Así también es considerada como 

la habilidad del servidor público para atender las experiencias y perspectivas 

interiores del usuario con la capacidad de mostrar entendimiento y actuar de 

acuerdo a sus necesidades sustentándose en cuatro componentes fundamentales: 

emotivo, moral, cognitivo y comportamental (Kelm et al., 2014). Se consideraron los 

indicadores de atención individualizada y satisfacción, los mismos que están 

relacionados a canalizar adecuadamente el requerimiento del usuario de acuerdo 

a sus necesidades con el objeto de lograr su entera satisfacción (Matsumoto, 2014). 

La dimensión seguridad es el discernimiento y esmero que demuestra el 

trabajador para inspirar creencia y confianza en el ciudadano que acude a la 

institución 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 disposición 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 atención brindada por el funcionario debe caracterizarse por su 

amplio conocimiento y habilidad para afrontar situaciones a fin de reflejar ante el 

usuario una atención segura (Suarez et al., 2019).  
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III. METODOLOGÍA 

3.1  Tipo y diseño de la investigación  

3.1.1 Tipo de investigación: Es de tipo básica, en razón de pretender un 

discernimiento más amplio para lo cual es necesario entender la 

realidad de los hechos y sus particularidades que pueden observarse 

(CONCYTEC, 2020).  

Se aplicó enfoque cuantitativo, habiéndose recurrido a al uso de 

herramientas matemáticas y estadísticas para deducir los resultados 

de la investigación e identificar asociaciones explicativas o 

relacionales entre las causales. (Padilla, 2021). 

3.1.2 Diseño de investigación: Se empleó un diseño no experimental, 

transversal, toda vez que no se maniobró las variables y la recolección 

de datos se realizó en un solo momento, teniendo por objeto narrar 

variables analizando el suceso e interrelación en un determinado 

momento. (Huaire, 2019). 

 Corresponde a un nivel correlacional, por medirse el nivel de 

asociación entre las variables, describirse, cuantificarse y analizarse 

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

 

Figura 1          

 Esquema del diseño de la investigación 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 Variables y operacionalización  

La transparencia es la primera variable (V1) y atención al usuario es la 

segunda variable (V2) determinadas en esta investigación, teniendo una 

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

• Definición 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). 

• Definición operacional:  

Se encuentra conformado por tres dimensiones: gobierno abierto, 

principio de publicidad y acceso a la información. (Ley 27806) 

• Indicadores 

Continua actualización del portal de transparencia, población informada, 

canales de atención, difusión adecuada, excepciones por ley, solicitud 

concreta, organización documentaria y plazos. 

• Escala de medición 

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

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

 

Variable 2: Atención al usuario 

• Definición conceptual: Son acciones que se encuentran encaminadas 

para lograr la aceptación y conformidad del usuario recurrente a la 

organización para satisfacer sus necesidades (Uribe et al., 2017) 

• Definición operacional:  

Para la variable atención al usuario se consideraron cuatro dimensiones: 

Accesibilidad, capacidad de respuesta y empatía y seguridad 

(Matsumoto, 2014). 

• Indicadores 

Facilidad en recepción documentaria, capacidad tecnológica, personal 

capacitado, organización, cumplimiento de plazos, atención 

individualizada, satisfacción, legibilidad de información.  

• Escala 

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

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



16 

 

3.3  Población, muestra y muestreo  

3.3.1 Población 

Es finita cuando hay conocimiento de los individuos que constituyen 

parte de la población (Arias et al. 2022). El estudio está conformado 

por 84 usuarios de la Corte de Huaura, que presentaron solicitudes 

amparados en la LTAIP durante el año 2022. 

• Criterios de inclusión. Ciudadanos que presentaron solicitudes 

en el marco de la LTAIP durante el año 2022. 

• Criterios de exclusión. Usuarios que modificaron sus datos 

iniciales y registros duplicados.  

3.3.2 Muestra 

Es la demarcación acorde con los objetivos trazados y según el 

planteamiento de la problemática, pueden ser probabilísticas y no 

probabilísticas (Arias et al. 2022). Bajo este contexto 84 usuarios de 

la CSJHA corresponden a la delimitación para la presente 

investigación. 

3.3.3 Muestreo  

Es la técnica para evaluar la muestra, seleccionando componentes de 

la muestra total de la población (Arias et al. 2022). Considerando ello, 

es de tipo no probabilístico intencional. 

3.3.4 Unidad de análisis 

Un usuario de la CSJHA.  

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos  

Técnicas 

Se empleó 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, fenómenos y extraer información de ellos (Arias et al. 2022). Se 

utilizará un cuestionario de 20 preguntas por cada variable (Ver anexo 03 y 

04). 
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FICHA TÉCNICA 

Nombre : Cuestionario de transparencia 

Autor  : Hellen Lizeth Enrique Mejía  

Año : 2023 

Objetivo : 

Obtener información a través de encuestas a los 

usuarios de la Corte Superior de Justicia de 

Huaura, Perú, 2022 

Población : 

84 usuarios de la Corte - Huaura, que 

presentaron solicitudes amparados en la LTAIP 

durante el año 2022 

Lugar de 

aplicación 
: Huacho - Huaura - Lima 

Forma de 

aplicación 
: Cuestionario Online 

Duración : 15 minutos 

Puntuación : Escala de Likert 

 

FICHA TÉCNICA 

Nombre : Cuestionario de atención al usuario  

Autor  : Hellen Lizeth Enrique Mejía  

Año : 2023 

Objetivo : 

Obtener información a través de encuestas a los 

usuarios de la Corte Superior de Justicia de 

Huaura, Perú, 2022 

Población : 

84 usuarios de la Corte - Huaura, que presentaron 

solicitudes amparados en la LTAIP durante el año 

2022 

Lugar de 

aplicación 
: Huacho - Huaura - Lima 

Forma de 

aplicación 
: Cuestionario Online 

Duración : 15 minutos 

Puntuación : Escala de Likert 
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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 

(Rodríguez, 2021). 

 

Se empleó juicio de expertos, con el objeto de valorar la claridad y eficacia 

del instrumento y por ende la validez de la investigación, para el caso en 

estudio fue validado y aprobado por tres jueces expertos en el tema de 

Gestión Pública 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. Gestión Pública 

Mg. Cristhian Pablo Chávez Julca  Mg. Gestión Pública 

Mg. Hugo Chávez Julca    Mg. Gestión Pública 

 

Confiabilidad  

Es el grado de congruencia a través del cual el instrumento mide la variable, 

verificando la existencia de la correlación en las mediciones, así también la 

fiabilidad corresponde a la exactitud en las mediciones en diferentes 

momentos (López, 2019). En el presente caso se aplicó 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 aceptación alta y 

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

 

3.5 Procedimientos  

Al amparo de la ley de transparencia, se solicitó al responsable de atender 

solicitudes en el marco de la LTAIP de la Corte de Huaura, expedición 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 expidió 

la información requerida. Seguidamente considerando la identificación de 
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dimensiones, indicadores, ítems, se consideró pertinente aplicar una 

encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, se 

prosiguió con la identificación de la muestra dentro de la población 

establecida que fueron 84 usuarios a quienes se les remitió para el llenado 

correspondiente. Finalmente, con las respuestas obtenidas se realizó 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.  

 

3.6 Método de análisis de datos  

Se desarrolló la estadística inferencial, generándose conclusiones y 

resultados aplicados al instrumento a la muestra, la información se encuentra 

resumida en valores numéricos, procesando los resultados de ambas 

variables mediante tablas de cruzadas, asimismo se analizaron los 

resultados a través de gráficos estadísticos. 

 

3.7 Aspectos éticos  

Se desarrolló en una realidad empírica y hechos verídicos, 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 estándares señalados por la 

universidad. Respecto a los resultados obtenidos se utilizaron 

exclusivamente con fines eruditos y de ninguna forma causarán perjuicio a 

los participantes, aplicándose la encuesta de forma anónima. En 

consecuencia, se aplicaron en razón a los principios de autonomía, 

beneficencia y no maleficencia. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1 Análisis descriptivo 

 

Tabla 1.           

 Nivel de percepción de la variable transparencia y dimensiones 

Nivel 

V1: 
Transparencia 

D1: 
Gobierno 
Abierto 

D2: Principio 
de 

publicidad 

D3: Acceso a 
la información 

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 13.1 8 9.5 4 4.8 
Total 84 100.0 84 100.0 84 100.0 84 100.0 

Nota. Datos extraídos de la encuesta aplicada a los solicitantes de información pública. 

 

En la tabla 1, se visualiza que las 84 observaciones son válidas, de los cuales 10 

encuestados, equivalente al 11,9%, tiene la percepción que la transparencia en la 

Corte de Huaura es buena, así también 11 encuestados correspondiente al 13,1% 

califican como regular, mientras 63 usuarios equivalente al 75% manifiestan que es 

mala. En esta línea la transparencia en la Corte de Huaura no es considerada como 

buena, englobando dicha calificación a la deficiente transparencia de información 

pública en su portal web, medios digitales, así como también en la atención y 

tratamiento brindado a los usuarios respecto a sus solicitudes al amparo de la Ley 

de transparencia.  

 

En relación a la dimensión gobierno abierto, 11 de los encuestados (13,1%) 

consideraron bueno, asimismo 6 personas (7,1%) calificaron como regular y por 

último 67 usuarios (79 %) señalaron como malo. En cuanto a la dimensión principio 

de publicidad, 8 personas equivalentes al 9,5%, lo consideraron como bueno, 8 

encuestados representando al 34,5% consideraron regular y por último el 56 % 

correspondiente a 47 usuarios lo calificaron como malo. Respecto a la última 

dimensión el 4,8% consideraron en nivel bueno, 32 encuestados (38,1%) calificaron 

como regular y por último 44 usuarios (57,1 %) calificaron malo la referida 

dimensión  
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Tabla 2.          

  Nivel de percepción de la variable atención al usuario y dimensiones 

 

Nivel 

 
V2: Atención 

al usuario 
D1: 

Accesibilidad 

D2: 
Capacidad 

de 
respuesta 

D3: 
Empatía 

D4: 
Seguridad 

f % f % f % f % f % 

Malo 30 35.7 37 44.0 36 42.9 8 9.5 29 34.5 
Regular 39 46.4 32 38.1 33 39.3 45 53.6 42 50.0 
Bueno 15 17.9 15 17.9 15 17.9 31 36.9 13 15.5 
Total 84 100.0 84 100.0 84 100.0 84 100.0 84 100.0 

Nota. Datos extraídos de encuesta aplicada a los solicitantes de información pública. 

 

La tabla 2, refleja que las 84 observaciones son válidas, mostrándose que 15 

encuestados (17,9%), consideraron que la atención 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 

que la atención al ciudadano en el Poder Judicial de Huaura es percibida como 

malo, evaluación preocupante, puesto que pese de implementarse canales de 

atención virtual como presencial y además de contar con una comisión a nivel 

nacional y distrital de atención al usuario, es de verse que no es efectiva para 

satisfacer la necesidad del usuario. 
 

En cuanto a la dimensión accesibilidad 15 personas (17,9%) lo consideraron en un 

nivel bueno, 32 encuestados (38,1%) respondieron que es regular y por último 44 

usuarios (37%) respondieron negativamente. La dimensión capacidad de 

respuesta, obtuvo 17,9% de aceptación positiva, 33 encuestados (39.3%) indicaron 

regular y 36 usuarios (42,9 %) manifestaron su total negativa. Respecto a la 

dimensión empatía 31 encuestados (36,9%) respondieron positivamente, asimismo 

31 encuestados (36, 9%) respondieron como regular y por último 8 usuarios (9,5 

%) calificaron negativamente. Finalmente, para la última dimensión, se evidenció la 

aceptación de 13 encuestados (15,5%) , asimismo 42 usuarios (50%) respondieron 

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

 

Prueba de hipótesis general  

Ha: Existe relación significativa entre la transparencia y atención al usuario 

 

Tabla 3           

 Correlación transparencia y atención al usuario 

Atención al usuario 

 
 

Rho de 
Spearman 

Transparencia 

Coeficiente de 
correlación 

.775** 

Sig. (bilateral) .84 

 

Nota. La correlación 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 hipótesis 

nula y se aprueba la hipótesis 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 institución del 

estado debe de considerar en su plan de gestión a fin de publicitar información de 

interés público y acceder a las solicitudes de transparencia sin expresión 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 correlación 0.775, significando una correlación positiva de grado alto, 

en consecuencia, se puede afirmar que un punto importante para que la Corte de 

Huaura mejore la atención al usuario y con ello su imagen institucional es seguir 

una óptima política de transparencia, que implique publicidad y accesibilidad 

documental. 
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Prueba de hipótesis específica 1  

Ha: Existe relación positiva entre el gobierno abierto y la atención al usuario 

 

Tabla 4           
 Correlación entre gobierno abierto y atención al usuario 

 

   atención al usuario 

 

Rho de 

Spearm

an 

Gobierno 

Abierto 

Coeficiente de 

correlación 

.851** 

Sig. (bilateral) <.001 

N 84 

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

 

El p-valor es menor que < 0.05 con lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis de investigación, en este contexto se evidencia que existe relación entre 

el gobierno abierto y atención al usuario, al respecto, es evidente que el gobierno 

abierto tiene amplia influencia en la atención al usuario, puesto que una gestión 

transparente, íntegra, con la capacidad de rendir cuentas y apertura a la 

participación ciudadana generará la aceptación, mejora en la imagen institución y 

sustancialmente satisfacción en los administrados   

Asimismo, visto los resultados, se presenta un coeficiente de correlación 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 atención al ciudadano optimizará la 

política de gobierno abierto en la Corte de Huaura. 
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Prueba de hipótesis específica 2 

Ha: Existe relación directa entre el principio de publicidad y la atención al usuario. 

 

Tabla 5          

 Correlación entre el principio de publicidad y atención al usuario 

                                                                                   

Atención al usuario 

Rho de 

Spearman 

Principio de 

publicidad  

Coeficiente de 

correlación 

.726** 

Sig. (bilateral) <.001 

N 84 

 

 

La tabla 6 refleja que el p-valor es menor que < 0.05 significando que la hipótesis 

nula es rechazada y se acepta la hipótesis de investigación, siendo así es evidente 

la relación entre el principio de publicidad y atención al usuario. Asimismo, presenta 

un coeficiente de correlación 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 atención al usuario, implicando que el área correspondiente amplíe 

el trabajo de publicidad documental y procedimental tanto en los portales web como 

canales digitales. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

Ha: Existe relación significativa entre el acceso a la información y la atención al 

usuario 

 

Tabla 6          

 Correlación entre el acceso a la información y atención al usuario 

 

Atención al usuario 

Rho de 

Spearman 

Acceso a la 

información 

Coeficiente de 

correlación 

.655** 

Sig. (bilateral) <.001 

N 84 

 

La tabla 7 refleja que el p-valor es menor que < 0.05 significando que la hipótesis 

nula no corresponde, aceptándose la hipótesis de investigación, en este sentido se 

evidencia que existe relación entre el acceso a la información y la atención al 

usuario. Asimismo, presenta un coeficiente de correlación de 0.655, significando 

que se relaciona de manera positiva y con un grado alto. En este contexto, es 

evidente que el acceso a la información contribuirá en la atención al usuario, puesto 

que dicho actuar restablecerá la confianza de la población hacia el funcionario 

público y la institución, reduciéndose la presunción de ocultamiento de información, 

irregularidades y corrupción. 
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V. DISCUSIÓN 

Teniendo a consideración el objeto principal de la investigación realizada en la 

Corte Superior de Huaura, al respecto es fundamental hacer mención que las 

instituciones públicas en sus diversos rubros desde el gobierno nacional hasta local 

vienen siendo cuestionados y afectados en su imagen institucional, por no tener 

una adecuada política de transparencia que implica publicidad y accesibilidad 

pública, ésta situación además de afectar a la institución influye directamente al 

usuario que tiene derecho a conocer información relevante de la institución para 

tomar conocimiento y entender las decisiones y procedimiento de la gestión, 

asimismo para obtener documentación 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 insatisfacción del usuario que acude a las 

instituciones públicas, por considerar una deficiente atención a sus necesidades, 

siendo una de ellas la apertura oportuna de información, debe de tenerse en cuenta 

que la calificación del usuario es un factor de medición de la gestión, revelándose 

las fortalezas y debilidades las mismas que deben ser el punto de partida de los 

objetivos institucionales para perfeccionar la atención. 

Desarrollando los específicos objetivos, relacionados al gobierno abierto y 

atención al usuario, los resultados demuestran que la relación entre ambos es 

positiva y alta con un coeficiente de 0.851. Además, según los encuestados se 

encontraron evidencias de lo negativo que resulta el nivel de percepción de los 

usuarios respecto al gobierno abierto es malo, ello representado por un 79%. Estos 

resultados confirman la teoría de Villalobos (2017) quien menciona que el gobierno 

abierto tiene el propósito de fortalecer la transparencia, apoyar, promover la 

participación ciudadana y manejar las nuevas tecnologías con el fin de mejorar el 

funcionamiento del gobierno público.  

La investigación guarda similitud con Cubas (2022) en referencia al objetivo 

puesto que también pretendió relacionar la gestión de una determinada entidad y 

la prontitud de sus procedimientos, converge respecto en los resultados que indican 

la significancia de trabajar adecuadamente, llegó a la conclusión que en la calidad 

del servicio y su incidencia en la satisfacción del cliente predominan la actitud 
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positiva, imagen, inmediatez, trato personalizado, reducción 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 atención por parte de empleado para satisfacer al usuario sin embargo 

factores como tiempo de espera, conocimiento de los procedimientos son 

relevantes para calificar la atención recibida. 

Con los resultados del primer objetivo específico de esta investigación se 

puede confirmar lo que manifiesta Ramírez (2012) en su teoría respecto a la 

transparencia pública, que ha significado el inicio de la constitución del gobierno 

abierto en razón al acceso a la información para que de esa manera se pueda 

facilitar la rendición de cuentas, control social y participación ciudadana en la 

aplicación de tomar decisiones y formular nuevas políticas públicas. Por tanto, el 

gobierno abierto como ya se conoce, es una nueva modalidad de gobernanza que 

permite solucionar los principales problemas públicos cuya base es una efectiva 

colaboración entre las autoridades y la ciudadanía.  

Respecto al segundo objetivo, se pudo demostrar indubitablemente la 

relación del principio de publicidad y atención al usuario, estos datos fueron 

comprobados con una prueba de hipótesis, usando el coeficiente Rho de Spearman 

para verificar la correlación entre ambos, estos resultados arrojaron una relación 

positiva alta de 0.726 y además según 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 población no se encuentra 

satisfecha con los procesos de transparencia y publicidad de los actos públicos de 

la CSH (Corte Superior de Huaura), es importante entender que en este aspecto el 

acceso a la información 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 públicos.   

Estos resultados confirman lo que se menciona en el artículo 3° de la Ley 

27806, que todo acervo documental y/o información que posee la entidad estatal 

se presume pública, los usuarios manifestaron que en la Corte Superior de Huacho 

no se está cumpliendo con lo estipulado por dicho artículo debido a que no existe 

difusión de trámites ni en el portal de transparencia de dicha Institución, se 
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encuentra desactualizada la información. Asimismo, este principio es propio de una 

cultura de transparencia, aunque muchas instituciones públicas suponen que toda 

documentación pública les pertenece solo a servidores públicos y que se debe de 

negar la información a las demás 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 relación del 

acceso documental y/o procedimental con la atención al usuario, que obtuvo como 

resultado un coeficiente de correlación de 0.655 significó la existencia relacional 

positiva y directa entre ambas. Tomando en cuenta la dimensión acceso a la 

información, se visualiza que cuatro de los encuestados equivalentes a 4.8% 

consideraron que es óptimo el acceso a la información, asimismo 32 encuestados 

equivalentes al 38.1% de la muestra respondieron que dicha dimensión es regular 

y por último el 57.1 % de la muestra que corresponde a 44 usuarios califican de 

malo la dimensión de acceso a la información. En este sentido se puede manifestar 

que dimensión en la Corte de Huaura es percibido como deficiente.  

También es posible expresar coincidencia con los resultados obtenidos en la 

investigación de Cubas (2022) quien pudo verificar que la gestión institucional y la 

celeridad en la atención a los usuarios en sede judicial - Juanjuí se atañen, por otro 

lado, también se verifica la similitud con esta investigación en cuanto a la 

metodología utilizada y los resultados de coeficiencia correlacional. 

Sin embargo, existen otros estudios que difieren como por ejemplo Mosquera 

(2018), que evaluó la calidad del servicio y la satisfacción de la atención al 

ciudadano que realizan los funcionarios del Ministerio de Trabajo - Región 

Guayaquil, respecto a los resultados obtenidos, considerando el interés 

demostrado en la atención de las solicitudes y el servicio otorgado el 87.50% de 

usuarios calificaron óptimamente, en esta línea también obtuvo un nivel de 

aceptación del  60.29% respecto a la celeridad de atención, en referencia a ello es 

posible comprobar la hipótesis que es transcendental el perfil y conducta del 

empleado para que la institución pública 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 

retroalimentación de los canales de comunicación, de acuerdo a los resultados se 

evidencia que gran parte de la población desconoce del portal web, del contenido 

que puede obtenerse, así también hay carencia de difusión de las plataformas 

virtuales que fueron implementadas en su mayoría 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 participación 

ciudadana que permita a la población manifestar su posición, presentar propuestas 

de mejoramiento continuo, quejas y reclamos a tomarse en cuenta, al respecto, el 

estudio permitirá proponer alternativas e solución .  

La transparencia de la información pública, es indispensables para evitar 

actos ilícitos con fondos públicos y fomentar gobiernos más transparentes, por lo 

cual es recomendable sugerir, que se realicen más seguimientos sobre las páginas 

webs de los Municipios de la Provincia de Orellana, dado la escasez de información 

que estas presentan actualmente. Uno de los principales hallazgos encontrado por 

Tavares y Da Cruz (2020) tuvieron por objeto determinar si la transparencia está 

impulsada principalmente por el liderazgo, la capacidad y otras características 

políticas de los propios gobiernos locales o si depende de factores sociales, 

culturales y/u otros de la comunidad local, del mismo modo, en esta investigación 

se rescata la importancia de contar con capacidades como el liderazgo para que 

las instituciones públicas 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 permitió 

diagnosticar la problemática en sus atenciones durante el año 2022, esto es retraso 

de atención en sus solicitudes, negatoria de acceso a la información principalmente 

de expedientes judiciales y manifiesto de insatisfacción de los usuarios respecto a 

la repuesta otorgada por el responsable de transparencia. También es 

reconfortante que dicha institución no puso objeción alguna para proceder con la 

investigación, otorgándose las documentaciones y permisos correspondientes. 
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Es necesario también mencionar las debilidades presentadas durante el ejercicio 

de la investigación, 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 está actualizado y además la 

ciudadanía no conoce ni está capacitado para saber cómo ingresar a este portal y 

enterarse de todos los procesos judiciales. Sin embargo, el principio de publicidad 

no se está trabajando como se debe, la difusión no es la correcta, el acceso a los 

aplicativos y el portal de transparencia son obsoletos.  Uno de los obstáculos de 

esta investigación fue sin duda, que al iniciar la primera etapa del proyecto de 

investigación el enfoque con el que se estuvo trabajando fue cualitativo, pero hubo 

muchas barreras en cuanto al aspecto metodológico, por lo que se consideró 

cambiar el enfoque al cuantitativo y empezar a trabajar nuevamente, la recolección 

de datos para los antecedentes ha sido un reto muy difícil porque existe poca 

información en revistas científicas y tesis actualizadas.  

Para concluir con este apartado, queda claro que en la CSH la transparencia 

y la atención al usuario son dos factores importantes que benefician el mejor 

manejo de los recursos públicos, además de concientizar a la población respecto a 

los procesos transparentes que se realizan con los trámites. Es importante entender 

que el contar con acceso a la información en el sector público reducirá los 

problemas de corrupción y además genera mucha más confianza por parte de los 

usuarios, de que sus trámites estén a buen recaudo. Tener un portal de 

transparencia no solo incluye el de subir información y difundirla sino que además, 

estos datos tienen que ser veraces y actualizados cuidando siempre que la página 

web se encuentre activo.  

De un lado, se tiene las dimensiones de la transparencia que son: el gobierno 

abierto, el acceso a la información pública y el principio de publicidad. La 

transparencia es ahora una guía 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 política de Estado es transparente si es fácil de entender, o si la información es 

favorable, se garantiza el derecho a la información pública, se garantiza la 

protección de los datos personales de los solicitantes, las obligaciones son claras y 

los ciudadanos conocen su papel en ella.  



31 

 

El gobierno abierto busca incluir las deficiencias y expectativas del público en 

la toma de decisiones, la creación e implementación de políticas públicas y la 

mejora del suministro de bienes y servicios a las 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 formulación de políticas públicas 

para una participación justa en el proceso.   

Por otro lado, las dimensiones de la variable atención al usuario fueron: capacidad 

de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatía. 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; 

dimensión de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía, y elementos tangibles.  

Por tanto, se hizo usó de diferentes antecedes nacionales e internacionales 

para aumentar el sustento teórico de las variables y conocer un poco más de otras 

investigaciones y sus resultados. Como es el caso de Yautibug (2020) quien realizó 

una investigación 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 

difusión, la información incompleta y la casi nula capacitación que existe en esa 

institución pública. Si bien es cierto existe mucha coherencia con este estudio, los 

resultados que Yautibug encontró difieren en el grado de correlación, sus variables 

tienen un grado positivo moderado mientras que esta investigación la correlación 

es directa positiva y alta. 
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VI. CONCLUSIONES 

PRIMERO: La investigación tuvo como resultados un coeficiente de correlación 

de 0.775 lo que pone en evidencia que sí existe relación directa entre 

la transparencia y la atención del usuario, positiva y muy alta, estos 

resultados corroboran que si la Corte de Huaura actúa de forma 

transparente en la publicidad y entrega de información pública se 

optimizara la atención al usuario. 

 

SEGUNDO: Se determina que, si existe relación significativa entre la dimensión 

gobierno abierto y la variable atención al usuario, cuyo coeficiente de 

correlación fue de 0.851 lo que demuestra que la relación entre ambos 

es positiva y de grado alto, asimismo permite manifestar que si la 

gestión se caracteriza por tener una política de gobierno abierto esto 

contribuirá a una mejora continua en la satisfacción al usuario. 

 

TERCERO: Ante los resultados expuestos, se puede concluir que el principio de 

publicidad y la atención al usuario guardan una relación positiva de 

grado alto, con un coeficiente de correlación 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 atención que merece el 

usuario judicial. 

 

CUARTO: Finalmente se puede demostrar que existe relación positiva directa y 

de alto grado entre el acceso a la información y atención al usuario, 

cuyo coeficiente rho de spearman es de 0.655 lo que demuestra una 

relación fuerte entre ambos, en razón que el usuario percibirá una 

buena atención en cuanto se le brinde facilidades de accesibilidad. 
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VI. RECOMENDACIONES 

PRIMERO: 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 política de población 

informada difundiendo las bondades del portal web y difundir los 

derechos de los ciudadanos respecto a la atención de sus 

requerimientos en el marco de la ley de transparencia. 

 

SEGUNDO: También se recomienda al titular de la entidad, disponga la difusión 

permanente de los canales de atención virtual y presencial, de las 

plataformas virtuales implementadas sean para información 

administrativa o jurisdiccional, tutoriales de manejo y beneficios.  

 

TERCERO: Se recomienda al presidente de Corte a través de sus órganos de 

dirección, fortalecer la política de publicidad, retroalimentando 

constantemente información pública en mayor magnitud, no 

limitándose a los documentos mínimos exigidos por ley sino 

adaptándose a las necesidades de conocimiento de los usuarios 

considerando las excepciones de ley. 

 

CUARTO: Se sugiere al Coordinador de Recursos Humanos programe y ejecute 

capacitaciones dirigidas al personal administrativo y jurisdiccional en 

cuanto a la transparencia pública y atención al usuario, a fin que 

conozcan indubitablemente que documentaciones son de acceso 

público sus excepciones de ley, así también técnicas de atención al 

ciudadano para que la misma de realice de forma oportuna y 

adecuada, ello aportará en el mejoramiento de la imagen institucional 

y optimización de atención al usuario. 
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Anexo 1: Matriz de operacionalización  

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSION INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 
MEDICION 

TRANSPARENCIA 

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). 

Se encuentra 
conformado por 3 

dimensiones: gobierno 
Abierto, principio de 

publicidad y acceso a la 
información, Ley 27806 

(2002) 

Gobierno 
abierto  

Continua actualización del 
portal de transparencia 

1 - 2 

Ordinal 
Nunca 

Casi nunca 
A veces  

Casi siempre 
Siempre 

Población informada 3 - 6 

Canales de atención 7 - 8  

Principio de 
publicidad 

Difusión adecuada  9 - 13 

Excepciones por Ley 14 - 15 

 

Acceso a la 
información  

Solicitud Concreta 16  

Organización 
documentaria 

17 - 19  

Plazos 20  

ATENCION AL 
USUARIO 

Son acciones que se 
encuentran encaminadas 
para lograr la aceptación y 
conformidad del usuario 

recurrente a la organización 
para satisfacer sus 

necesidades (Uribe et al., 
2017) 

Conformado por 04 
dimensiones: 
Accesibilidad, 
capacidad de 

respuesta, empatía y 
seguridad. Matsumoto 

(2014) 

Accesibilidad   

Facilidad en recepción 
documentaria 

1 - 3 

Ordinal 
Nunca 

Casi nunca 
A veces  

Casi siempre 
Siempre 

 

Capacidad Tecnológica 4  

Capacidad de 
respuesta 

Personal capacitado 5 - 10  

Organización 11 - 12  

Cumplimiento de plazos 13  

Empatía 

Atención individualizada 14 - 16  

Satisfacción 17  

Seguridad Legibilidad de información  18 - 20 

 

 

 

 

  



 

 

 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO - TRANSPARENCIA Y ATENCIÓN AL USUARIO EN 

SOLICITANTES DE INFORMACIÓN PÚBLICA DE LA CORTE SUPERIOR DE 

JUSTICIA DE HUAURA, PERÚ, 2023. 

La presente investigación es conducida por Hellen Lizeth Enrique Mejía, estudiante 

del programa de Maestría en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo. El 

objetivo de la investigación es determinar la relación existente entre transparencia y 

atención al usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perú, 2022. 

Su participación es voluntaria. Toda opinión o información que Ud. nos entregue será 

tratada de manera confidencial, es decir su nombre o identidad no serán expuestos 

a la comunidad tampoco serán utilizados en el procesamiento de datos. 

INSTRUCCIONES: En este cuestionario se le solicita ser lo más honestos posibles 

con sus respuestas dado que los resultados se utilizarán solo con fines de 

investigación. Por consiguiente, se solicita marcar una de las alternativas. 

Se agradece su gentil atención y colaboración. 

Saludos cordiales. 

 

Variable 1: Transparencia 

N° ÍTEMS 

VALORIZACION 

Nunca 
Casi 

nunca 
A veces  

Casi 
siempre 

 Siempre 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Gobierno abierto 

1 
¿Con que frecuencia Ud.  accede al Portal Web 
de Transparencia de la Corte de Huaura? 

          

2 

¿La Corte de Huaura, en su portal web publica 
información institucional relevante de tal 
manera que la población se encuentre 
enterada sobre las acciones y/o decisiones de 
la institución?           

3 

¿La Corte de Huaura a través de otros 
mecanismos de publicidad, difunde 
información institucional relevante, de tal 
manera que la población se encuentre 
enterada sobre las acciones y/o decisiones de 
la institución?           

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

5 

¿Con que frecuencia la Corte de Huaura realiza 
eventos de participación ciudadana, que 
promuevan la transparencia judicial y lucha 
contra la corrupción?            

6 
¿Con que frecuencia la Corte de Huaura, con 
sus acciones de gestión procura aumentar la 
confianza de los ciudadanos?           



 

 

 

7 
¿Con que frecuencia utiliza Ud. los canales 
digitales de atención implementados por la 
Corte de Huaura?          

8 

¿Con que frecuencia la información que 
necesita de la Corte de Huaura puede ser 
adquirida a través de su portal web u otros 
canales digitales?           

Dimensión 2: Principio de publicidad 

9 
¿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 información cuya publicidad 
se configure como una vulneración a la 
intimidad personal y familiar se encuentra 
excepcionada al ejercicio del derecho de 
Transparencia y acceso a la información 
pública?           

13 
¿Con que frecuencia tiene la necesidad de 
solicitar acceso a la información en razón 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 tramitación de solicitudes 
al amparo de la Ley de Transparencia? 
(Principio de consentimiento: El tratamiento de 
los datos personales es lícito cuando el titular 
del dato personal hubiere prestado su 
consentimiento libre, previo, expreso, 
informado e inequívoco)           

Dimensión 3: Acceso a la información 

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 
información pública durante las horas de 
atención al público?           

18 

¿Con que frecuencia los funcionarios 
administrativos de la Corte de Huaura se 
rehúsan al acceso de la información de 
documentos administrativos?           

19 
¿Con que frecuencia los magistrados de la 
Corte de Huaura se rehúsan al acceso de la 
información de expedientes judiciales?           

20 
¿Con que frecuencia la Corte de Huaura 
cumple con los plazos para el acceso a la 
información pública?           

 

 



 

 

 

Variable 2: Atención al usuario 

N° ITEMS 

VALORIZACION 

Nunca 
Casi 

nunca 
A veces  

Casi 
siempre 

 
Siempre 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Accesibilidad 

1 

¿Considera Ud. que el área de mesa de 
partes de la Corte de Huaura es accesible a 
sus dudas y consultas respecto a la 
presentación de solicitudes?     

   

2 
¿Considera Ud. que el área de mesa de 
partes de la Corte de Huaura es accesible en 
los horarios de recepción documental?     

   

3 
¿La Corte de Huaura implementa métodos en 
la atención con el objeto de mejorar la 
atención al usuario?     

   

4 
¿Sabe Ud. si la Corte de Huaura cuenta con 
una plataforma virtual de recepción 
documental?     

   

5 
¿Considera Ud. que los servidores y Jueces 
se encuentran capacitados respecto a la Ley 
de Transparencia?     

   

6 

¿Es efectiva las gestiones que realiza el área 
de atención al usuario de la Corte de Huaura 
respecto a sus requerimientos de 
información?     

   

7 
¿Una eficiente atención al usuario mejora la 
imagen institucional? 

  

   

8 

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

   

9 
¿Para mejorar la atención al usuario en la 
Corte de Huaura es necesaria la capacidad 
de recursos financieros y humanos?     

   

10 
¿Una eficiente atención al usuario depende 
de capacidad de respuesta que demuestran 
sus funcionarios?   

   

Dimensión 2: Capacidad de Respuesta 

11 

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

   

12 
¿Considera Ud. que las áreas administrativas 
tienen organizados los documentos para 
atender efectivamente las solicitudes?     

   

13 
¿La Corte de Huaura atiende oportunamente 
las solicitudes de acceso a la información 
pública?     

   

Dimensión 3: Empatía 

14 
¿Considera importante que la atención que 
brinda la Corte de Huaura sea de forma 
personalizada?     

   

15 
¿La atención brindada por la Corte de Huaura 
le transmite lo cuan importantes es para la 
institución?     

   

16 
¿La Corte de Huaura adopta sugerencias 
provenientes de la ciudadanía a fin de 
optimizar los servicios que brinda?     

   

17 
¿La información brindada por la Corte de 
Huaura satisface su necesidad de acceso a la 
información?     

   



 

 

 

Dimensión 4: Seguridad 

18 
¿Confía en la información institucional 
publicada por la Corte de Huaura? 

    

   

19 
¿La Corte de Huaura expide información 
completa de su solicitud? 

    

   

20 
¿La Corte de Huaura le transmite una imagen 
honesta y veraz en el otorgamiento del 
servicio?     

   

 

Gracias por su participación. 

  



 

 

 

Anexo 3: Consentimiento informado 

 

  



 

 

 

 Anexo 4: Matriz de evaluación por juicio de expertos - Validez  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

Anexo 5: Resultado de similitud del Programa Turnitin 

  



 

 

 

Anexo 6: Matriz de consistencia 

Título: Transparencia y Atención al Usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perú, 2022. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Variable 1: Transparencia 

Problema General Objetivo General Hipótesis General Dimensiones Indicadores Items 
Escala de 
Medición 

¿Cuál es la relación entre 
Transparencia y Atención al Usuario en 
la Corte Superior de Justicia de Huaura, 

Perú, 2023? 

Determinar la relación existente entre 
Transparencia y Atención al Usuario en 
la Corte Superior de Justicia de Huaura, 

Perú, 2023  

La Transparencia y Atención al Usuario 
en la Corte Superior de Justicia de 
Huaura, Perú, 2023 se relacionan 

significativamente 

Gobierno 
abierto 

Continua actualización 
del portal de 
transparencia 

1-2 

Ordinal 
Nunca 
Casi 

nunca 
A veces  

Casi 
siempre 
Siempre 

Población informada 3 - 6 

Canales de atención 7 - 8 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Principio de 
publicidad 

Difusión adecuada  9 - 13 

a) ¿De qué manera se relacional el 
Gobierno Abierto con atención al 

usuario en la Corte Superior de Justicia 
de Huaura, Perú, 2023? 

a) Determinar la relación existente entre 
el Gobierno Abierto y atención al 

usuario en la Corte Superior de Justicia 
de Huaura, Perú, 2023 

a) El Gobierno Abierto y la atención al 
usuario en la Corte Superior de Justicia 

de Huaura, Perú, 2023 se relacionan 
positivamente 

Excepciones por Ley 14 - 15 

Acceso a la 
información 

Solicitud Concreta 16 

Organización 
documentaria 

17 - 19 

Plazos 20 

 b) ¿Cuál es la relación existente entre 
el principio de publicidad y atención al 

usuario en la Corte Superior de Justicia 
de Huaura, Perú, 2023? 

b) Determinar la relación existente entre 
el principio de publicidad y atención al 

usuario en la Corte Superior de Justicia 
de Huaura, Perú, 2023 

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

relacionan directamente 

Variable 2: Atención al Usuario 

Dimensiones Indicadores Items 
Escala de 
Medición 

Accesibilidad 

Facilidad en recepción 
documentaria 

1 - 3 

Ordinal 
Nunca 
Casi 

nunca 
A veces  

Casi 
siempre 
Siempre 

Capacidad 
tecnológica 

4 

Personal capacitado 5 - 10 

c) ¿Cuál es la relación existente entre el 
Acceso a la información y atención al 

usuario en la Corte Superior de Justicia 
de Huaura, Perú, 2023? 

c) Determinar la relación existente entre 
el Acceso a la información y Atención al 
Usuario en la Corte Superior de Justicia 

de Huaura, Perú, 2023 

c) El Acceso a la información y Atención 
al Usuario en la Corte Superior de 
Justicia de Huaura, Perú, 2023 se 

relacionan significativamente. 

Capacidad de 
respuesta 

Organización  11 - 12 

 Cumplimiento de 
plazos 

13 

Empatía 

Atención 
individualizada 

14 - 16 

Satisfacción 17 

  
    

Seguridad  
Legibilidad de 
información  

18 - 20 

Nivel - diseño de ingestigación  Población y muestra  Técnicas e instrumentos  Estadística a utilizar 

TIPO:  Población 

Variable 1: Transparencia 
Encuesta – Cuestionario 
 
Variable 2: Atención al Usuario 
Encuesta - Cuestionario 

      

El tipo del estudio es básica de nivel 
correlacional  

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

Estadística descriptiva 
Estadística inferencial 

DISEÑO: Tamaño de muestra 

El diseño es no experimental, 
transversal  

84 usuarios de la CSJHA 

  

  Tipo de muestreo 

  No probabilístico intencional  



 

 

 

 

Anexo 7: Confiabilidad 

 

Tabla 7           

 Confiabilidad de la variable transparencia 

 

Alfa de Cronbach Elementos válidos  

.801 20 

 

Tabla 8           

 Confiabilidad de la variable atención al usuario 

   

Alfa de Cronbach Elementos válidos  

.892 20 



 

 

 

Anexo 8: Prueba de Normalidad 

 

Tabla 9           

 Prueba de normalidad 

 

 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

    

Transparencia  .257 84 <.001 

Atención al usuario  .394 84 <.001 

Nota. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Considerando los datos y en razón que la muestra es 84>50 se aplicó la prueba de 

kolmogorov Sminorv, a efectos de verificar si las puntuaciones obtenidas de la 

muestra siguen una distribución normal o no. Sin embargo, considerando las 

cifrasde la tabla 3 se aplicó el sistema SPSS para determinar la prueba de 

normalidad, observándose que las variables no siguen distribución de normalidad 

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

variables se aplicará la prueba de Rho de Spearman. 

  



 

 

 

Anexo 9: Carta de autorización del uso del nombre 
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