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RESUMEN

Esta investigacion se realizo en el Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia de Huaura,
el cual tiene como finalidad administrar justicia a través de sus drganos jurisdiccionales, con
arreglo a la constitucion y a las leyes, garantizando la seguridad juridica y la tutela
jurisdiccional para contribuir al estado de derecho, al mantenimiento de la paz social y al
desarrollo local, regional y nacional, ademas brinda servicios a los ciudadanos a través de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental transversal. Ademas, el objetivo de mi investigacion es determinar la relacion
entre la transparencia y la calidad de servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia
de Huaura-2019.

Para obtener los resultados de la investigacion se elabord un cuestionario de 30 items en la
escala Likert teniendo en cuenta las dimensiones e indicadores de transparencia y calidad de
servicio. El instrumento mencionado se aplicé a 196 usuarios que acuden a dicha institucion.
El instrumento fue validado con la técnica de validez de contenido, evaluado por juicio de
expertos obteniendo el coeficiente de validez (0,8667). Segun la escala de Herrera es
considerado bueno. Ademas, para obtener la confiabilidad de dicho instrumento se aplico el
método de consistencia interna, obteniéndose como resultado 0,855 segin Alfa de Cronbach.
Segun la escala de George es considerado buena confiabilidad. Se logré demostrar que la
significancia asintotica (p-valor = 0,000) es menor que el nivel de significancia (p-valor
=0,05). Entonces, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alterna (Hipotesis del investigador). Por lo tanto, existe relacién directa
entre la transparenciay la calidad del servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia
de Huaura - 2019. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0,515 de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir, en dicha institucion
se aplica moderadamente la transparencia, teniendo en cuenta lo individual y colectivo;
razén por el cual la calidad de servicio es moderada en lo tangible, empatia, seguridad y
capacidad de respuesta.

Palabras clave: Transparencia, calidad de servicio, fiabilidad



ABSTRACT

This investigation was carried out in the Judiciary of the Superior Court of Justice of Huaura,
which aims to administer justice through its jurisdictional bodies, in accordance with the
constitution and laws, guaranteeing legal certainty and jurisdictional protection to contribute
The rule of law, the maintenance of social peace and local, regional and national
development, also provides services to citizens through information and communication
technologies.

The present investigation is of quantitative approach, correlational level and non-
experimental transversal design. In addition, the objective of my investigation is to
determine the relationship between transparency and quality of service in the Judiciary,
Superior Court of Justice of Huaura-2019.

In order to obtain the results of the investigation, a questionnaire of 30 items on the Likert
scale was prepared taking into account the dimensions and indicators of transparency and
quality of service. The mentioned instrument was applied to 196 users who come to said
institution.

The instrument was validated with the content validity technique, evaluated by expert
judgment obtaining the validity coefficient (0.8667). According to the scale of Herrera is
considered good. In addition, to obtain the reliability of this instrument, the internal
consistency method was applied, resulting in 0.855 according to Cronbach's Alpha.
According to George's scale it is considered good reliability. It was possible to demonstrate
that the asymptotic significance (p-value = 0.000) is less than the level of significance (p-
value = 0.05). Then, there is enough statistical evidence to reject the null hypothesis and
accept the alternative hypothesis (Investigator Hypothesis). Therefore, there is a direct
relationship between transparency and quality of service in the Judiciary, Superior Court of
Justice of Huaura - 2019. In addition, the correlation of Rho de Spearman is 0.515 according
to the scale of Bisquerra said correlation is positive and moderate. That is, transparency is
moderately applied in that institution, taking into account the individual and collective;
reason why the quality of service is moderate in the tangible, empathy, security and

responsiveness

Keywords: Transparency, quality of service, reliability



INTRODUCCION

La presente tesis titulada “La transparencia y calidad del servicio en el Poder Judicial Corte
Superior Justica de Huaura, 2019”, tiene como objetivo determinar la relacién entre la
transparencia y la calidad del servicio en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de
Huaura - 2019.

La presente investigacion se fundamenta en la transparencia y sus dimensiones tales como
transparencia individual y colectivo. Ademas, se explica detalladamente la calidad de
servicio que brinda dicha institucién, teniendo en cuenta los elementos tangibles, la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Las recomendaciones que formula en la presente investigacién ayudaran a mejorar la calidad
de servicio en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura

La presente investigacidn esta organizada en seis capitulos de la siguiente manera:

Capitulo I: planteamiento del problema, abarca la explicacion de la realidad problematica,
formulacion del problema y objetivos de la investigacion general y especifico.

Capitulo 1I: Marco Tedrico, establece los antecedentes de la investigacion, definicion de
conceptos, bases tedricas, hipétesis general y especifico.

Capitulo Il1: Contiene la metodologia, el cual comprende el disefio metodolégico, enfoque
y tipo de investigacion, poblacion y muestra, técnica de recoleccion de datos y
procesamiento de la informacion.

Capitulo IV: Contiene los resultados de la encuesta en tablas, figuras e interpretaciones.
Capitulo V: Contiene la discusion; conclusion y recomendaciones de la presente

investigacion. Finalmente, el capitulo VI contiene las referencias bibliograficas

Xi
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

Las entidades publicas del estado, brindan diversos servicios a los usuarios, cuando
hacemos mencion al termino servicio nos estamos refiriendo al concepto del valor
publico, valor que debe crear el estado y que se pone en evidencia a través de la calidad
de servicio que se brinda a la ciudadania.

El estado es el que establece las politicas publicas con la finalidad de que las entidades
del estado puedan satisfacer las necesidades de la colectividad —usuario-. Para ello el
Estado debe buscar la entera satisfaccion de sus ciudadanos, a través de politicas de
buen gobierno como la trasparencia, la rendicion de cuentas y un oportuno y eficiente
servicio al ciudadano.

Un Estado moderno debe caracterizarse por sus resultados y por sus practicas,
resultados que mejoren la calidad de vida de la ciudadania y que sean la consecuencia
de précticas transparentes y legitimas.

Estando a lo antes expuesto, la Corte Superior de Justicia de Huaura, que forma parte
de un Poder del Estado como es el Poder Judicial, no se encuentra ajeno a los objetivos
que ha trazado la Secretaria Técnica de Gestion Administrativa del Poder Ejecutivo,
por ello la presente tesis lo que busca es establecer una relacion existente entre la
transparencia y la calidad del servicio que se brinda en dicha institucion.

No debemos de olvidar que la transparencia es un derecho que implica la facultad de
toda persona de acceder a cualquier informacion puablica, sin que sea necesario
justificar su pedido. Es el libre acceso del publico a informacidn oportuna y confiable

sobre las decisiones y desempefio en el sector publico. La transparencia se encuentra



ligada a la democracia, ya que el usuario tiene la posibilidad de ejercer la participacion
ciudadana.

Teniendo como base lo antes expuesto, es que todos los ciudadanos puedan conocer
quiénes son las personas que trabajan en las instituciones pablicas, el nivel de estudios
que tiene, los servicios que brindan, las resoluciones que se emiten, es decir que el
usuario tenga acceso a todo tipo de informacion con el uso de las tecnologias de la
informacion, todo lo cual redunda en el servicio que se brinda a la colectividad, que

ésta sea la mas Optima, completa, veraz y confiable.

Por otro lado, cuando se habla de calidad de un servicio, no debe olvidarse que el
servicio es prestado a un usuario, el cual resulta ser la razén esencial de la existencia
del servicio y por lo tanto el principal juez de que tan sobresaliente, bueno o deficiente
ha sido este. Esta calidad no es otra cosa que la calidad del servicio

Percibida desde el punto de vista del usuario

Los cambios que se producen con el acelerado proceso de globalizacion del sistema
econdémico mundial, traen como consecuencia que las empresas reorienten su interés
hacia la excelencia, en la calidad de sus servicios, dada la necesidad que tienen de

competir para obtener y/o mantenerse dentro del mercado mundial.

En lo que respecta a las instituciones del estado, si bien no pueden competir para seguir
funcionando, pero deben de esforzarse en brindar un servicio de excelencia y éptimo,
ya que si bien el publico usuario tiene el derecho del acceso de la informacion publica
de calidad, para trasparentar la gestion, éstos tienen la obligacion de brindar un
excelente servicio que se ve reflejado cuando reciban el servicio de manera directa,
asi como cuando se utilizan las Tecnologias de la informacidn y se brinda el servicio

a través del Portal Institucional



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Como se relacion la transparencia y la calidad del servicio en el Poder Judicial, Corte

Superior de Justicia de Huaura - 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la Transparencia individual y la calidad de servicio en
el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019?
¢Qué relacidn existe entre la Transparencia colectiva y la calidad de servicio en el

Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 20197

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la transparencia y la calidad del servicio en el Poder
Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura — 2019

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar la relacion que existe entre la Transparencia individual y la calidad
del servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019.
Identificar la relacion que existe entre la Transparencia colectiva y la calidad del

servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019.



1.4

Justificacion de la investigacion

Justificacién teorica:

La presente investigacion se realizd con el propdsito de aportar conocimiento
existente sobre las bases tedricas en la transparencia y calidad de servicio. Ademas,
se fundamenta en los antecedentes de la investigacion que permitiran realizar las
discusiones correspondientes con la investigacion, cuyos resultados permiten
proponer la mejora continua en la calidad de servicio en el Poder Judicial del Corte

Superior de Justicia de Huaura.

Justificacion practica:

La presente investigacion se justifica porque existe necesidad de mejorar la
transparencia, teniendo en cuenta la transparencia individual y colectivo. Ademas,
mejorar la calidad de servicio, teniendo en cuenta los elementos tangibles, la
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad en el Poder Judicial en la Corte

Superior de Justicia de Huaura

Justificacién metodologica:

Se elabor6 un cuestionario en la escala Likert, ademas se valido y se calculo la
fiabilidad de dicho instrumento considerando las variables, dimensiones e
indicadores de la presente investigacion. También se aplico el instrumento de
investigacion en un ambiento agradable para evitar el sesgo de la presente

investigacion.

Justificacién relevancia social:

La presente investigacion se enfoca en el estudio de la transparencia y calidad de
servicio en el Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia de Huaura. El resultado
de esta investigacion permitird mejorar la atencion a los ciudadanos de la provincia

de Huaura.



1.5

Delimitaciones del estudio
Para la ejecucion de esta investigacion, he realizado las coordinaciones con la Gerencia
de Administracion de la Corte Superior de Justicia de Huaura. Para la aplicacion de
los instrumentos a la unidad de anélisis conté con el apoyo de dos colaboradores.
El asesor de la Investigacion es un docente de la escuela de Posgrado de la Universidad
José Faustino Sanchez Carrion.
En cuanto a las variables de estudio, se fundamenta en las bases tedricas de las
variables transparencia y calidad de servicio.
Delimitacion espacial.
La investigacion se realizaré en el Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia de
Huaura, distrito de Huacho, Provincia de Huaura y departamento de Lima.
Delimitacion Temporal:
La investigacion se realizo desde el mes de marzo del 2019 hasta el mes de diciembre
del 2019.
Delimitacion Social.
La investigacion se realizo en el Corte Superior de Justicia de Huaura. Principalmente
se tomo como realidad objetiva a los usuarios de dicha institucion, los cuales estan de
acuerdo en participar en esta investigacion. Ademas, la presente investigacion es
viable porque permite mejorar la calidad de servicio a los ciudadanos de la provincia

de Huaura.



1.6 Viabilidad del estudio

La presente investigacion fue viable porque el gerente me brind6 las facilidades para
realizar mi investigacion en el Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia de Huaura.
Técnica
El trabajo de investigacién cumple los requisitos establecidos para su desarrollo, por
la parte administrativa de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion
Ambiental
Por ser una investigacion académica, no afecta el medio ambiente de ningun punto de
vista.
Financiera
El presupuesto y los gastos ocasionados en la presente investigacion lo financio el
investigador ya que es el interesado de esta investigacion.
Social
Los ciudadanos del distrito de Huacho requieren el mejor servicio de las entidades
publicas, es decir del Poder Judicial de la Corte Superior de Huaura quienes son los
encargados de hacer respetar los deberes y derechos de los ciudadanos. Por tal razon
se cuenta con la autorizacion del gerente de recursos humanos para aplicar el

instrumento de investigacion a los usuarios de dicha institucion.



2.1

211

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Moya (2018). En su tesis “Capacidades institucionales para una gestién abierta en
el servicio de administracion de justicia. Comparacién de las provincias Argentinas”.
Su investigacién fue publicada en la Universidad Nacional de Litoral de la Facultad
de Ciencias Economicas con la finalidad de obtener el grado de Maestria en
Administracion Pablica. Su objetivo de investigacion es construir una metodologia que
les permita obtener un diagnostico sobre el grado de desarrollo de las iniciativas
vinculadas con el paradigma de la Justicia Abierta en el Poder Judicial, identificando
las &reas que se deben atender para alcanzar un mejoramiento sustancial en la calidad
y transparencia del servicio de justicia.

Su investigacion es exploratoria por lo que sera una investigacion no experimental,
donde se emplearan técnicas mixtas — cuantitativas y cualitativas utilizando como
técnica de recoleccion de datos la observacion en los poderes Judiciales Provinciales
de la Argentina. Ademas de ello analizarlo los componentes dimensionales e
indicadores de cada uno de las variables y logré6 demostrar que resulta de valor
importante reflexionar de los desafios y oportunidades que genera el Gobierno Abierto
en el ambito de la Justicia, donde los poderes Judiciales Provinciales a debatido la
dimensidn practica de las politicas de apertura, También se concluye que el ICIGAJ
obtuvo un puntaje de acercamiento al Paradigma de justicia abierta, de 51,65 en un

7



nivel de ACEPTABLE, ademéas que el indice muestra que la dimensién de
Transparencia tiene un valor muy superior (62,86) al de Participacion Ciudadana

(51,94), Rendicién de Cuentas (35,22) y Capacidades Institucionales (56,59).

Castiglioni (2018), en su tesis “Poder Judicial: indicadores de Gestion y calidad
como motor de mejora en la Universidad de ingenieria de la Republica de Argentina”.
Su investigacion lo realiz6 con la finalidad de obtener el grado de Maestria en
Ingenieria en Calidad. Su trabajo de investigacion tiene como objetivo general de
generar una metodologia que permita a los miembros de oficinas judiciales definir,
disefiar, implementar y gestionar un sistema de indicadores de gestion a medida. Su
investigacion es de tipo descriptivo. Logré demostrar que existe una estrecha relacién
entre la norma ISO 9001 y los Premios a la Excelencia en todos sus formatos, debido
no solamente al enfoque en proceso y al cliente, sino también por el enfoque en
liderazgo y formacion de personas. Y si bien tener certificado el sistema de gestion
bajo 1SO 9001, seria una ventaja, no es condicion necesaria para presentarse a los

premios a la excelencia.

Novoa (2015), en su tesis “Indice de la calidad de la justicia del Poder Judicial de
Chile ¢Un instrumento para medir la produccion de valor publico?”. Esta investigacion
fue publicada en la Universidad de Chile de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas en el Departamento de Ingenieria Industrial, con la finalidad de optar el
grado de magister en gestion y politicas publicas. Esta tesis de investigacion tiene
como objetivo analizar si el indice de calidad de la justicia (IPJUD), mide la creacion
de valor pablico del Poder Judicial de Chile. El estudio de esta investigacion es de

enfoque cualitativo y de tipo descriptivo, para el levantamiento de informacion se tomé



como fuentes primarias principalmente entrevistas es decir ocho informantes claves
que forman parte de una muestra no probabilistica y que fueron seleccionados segun
criterio l6gico, llegando a demostrar que, en el caso del Poder Judicial de Chile, se ha
seleccionado el indice de calidad de la justicia (IPJUD), como unidad de analisis. Del
mismo modo el indice, si mide en gran parte la generacion y entrega de valor que el
Poder Judicial de Chile ofrece a la ciudadania, sin embargo, también existen elementos
constitutivos de valor publico y que forman parte del modelo analitico (elaborado en
esta investigacion), que no estan bien cubiertos o0 medidos por el IPJUD y otros que
derechamente no lo estan. Es precisamente en estas situaciones, en donde asoman los
espacios que tiene el instrumento para perfeccionar su disefio e implementacion, y asi
lograr capturar o medir de mejor forma la produccion y entrega de valor pablico del
Poder Judicial de Chile. Finalmente, se resalta la idea de que el IPJUD es un proyecto
nuevo e innovador que busca medir de forma agregada el desempefio organizacional

en torno a la propuesta de entregar justicia de calidad.

Farioli (2014), en su tesis “La transparencia y el derecho de acceso a la
informacion puablica en Argentina”. La tesis que fue publicada en la Universidad
Nacional del Litoral, Facultad de Ciencias Economicas, de la maestria en
administracion publica, con la finalidad de obtener el grado de Magister en
Administracion Publica. Por lo cual la investigacion tuvo como objetivo principal en
realizar un estudio comparado entre las provincias argentinas a fin de obtener un
diagnostico que permita evaluar la calidad de los marcos normativos de acceso a la
informacion publica y de los portales web provinciales. Ademas, se llego a utilizar la
estrategia de investigacion de “Uso de fuentes documentales y estadisticas, basandose

en el estudio directo o de campo, con un disefio de investigacion transversal o



transaccional. Logré demostrar que, si bien no deja de apreciarse que varias provincias
argentinas presentan avances positivos respecto a la implementacion de estas acciones,
es necesario que demuestren una mayor voluntad politica tendiente a afianzar el
derecho de acceso a la informacién, y consolidar los Portales gubernamentales como
medios indispensables para acercar el estado a la ciudadania, transparentando su

accionar.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Gutiérrez (2018), en su tesis “Imagen corporativa y su relacién en la satisfaccion
del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017”.
Esta investigacion fue publicada en la Universidad Cesar Vallejo de la Escuela de
Posgrado, investigacion que fue publicada con la finalidad de obtener el grado
académico de Maestria de Gestion Publica. Su objetivo es determinar la relacion entre
la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017. Ademas su es disefio no experimental, de corte
transversal de nivel correlacional, la cual el estudio tiene una muestra de 170 usuarios
judiciales de la CSJLL, los cuales fueron encuestados de acuerdo a un método no
probabilistico y logrd determinar que la variable imagen corporativa y la variable
satisfaccion del wusuario judicial, tiene un grado de correlacion de 0,871,
correspondiendo dentro de la escala del coeficiente de Rho Spearman una correlacion
positiva muy fuerte; se establece una correlacion de 0,658 entre la dimensidn servicios
con respecto a la variable imagen corporativa, siendo esta una relacion positiva
considerable segun la escala del coeficiente de Rho Spearman; Se determina un grado
de correlacion de 0,895, entre la dimension comunicacion corporativa y su relacion

con la variable imagen corporativa, por tanto, dentro de la escala del coeficiente de

10



Rho Spearman corresponde una correlacion positiva muy fuerte; La dimension
identidad visual tiene una correlacién con la variable imagen corporativa de 0,782,
siendo asi, se ubica en una escala de correlacion positiva muy fuerte segun el
coeficiente de Rho Spearman y finalmente se determina un grado de correlacion de
0,804 entre la dimension elementos tangibles con la variable satisfaccion del usuario
judicial, correspondiendo dentro de la escala del coeficiente de Rho Spearman una

correlacién positiva fuerte.

Justo (2017), en su tesis “Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion
de los usuarios en el 4to juzgado de familia de la corte superior de justicia de puno,
2015”. Este trabajo de investigacion fue presentado en la Universidad Nacional del
Altiplano, en la Facultad de Ciencias Sociales de la Escuela Profesional de Ciencias
de la Comunicacion Social, con la finalidad de optar el titulo profesional de licenciada
en ciencias de la comunicacion social. Dicha investigacion tiene como objetivo
determinar la relacion que existe entre el clima organizacional con la satisfaccion de
los usuarios del cuarto Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno
2015. El tipo de investigacion es de alcance descriptivo — correlacional, con un disefio
de investigacion no experimental — trasversal. Su investigacion se llevo a cabo en el
4to Juzgado de Familia su muestra es censal, finalmente logré demostrar, que la
relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios en el 4to
Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno durante el afio 2015, es
positiva moderada con un nivel de correlacion de 0,63, siendo significativa segun la
hipdtesis general; es decir, que existe una dependencia entra ambas variables, cuando

una de ellas aumenta la otra también lo hace en proporcidn constante.
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Arbul( (2016), en su tesis “Gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en
el juzgado de paz letrado de la Banda de Shilcayo, San Martin — 2016”. La
investigacion fue publicada en la Universidad Cesar Vallejo, de la Escuela de
Posgrado, con la finalidad obtener el grado académico de Maestria en Gestion Pablica.
Con esta investigacion lo que se busco fue determinar la relacion entre La gestion de
recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin -2016. El disefio de su investigacion fue descriptiva
correlacional. Asi mismo en su investiga aplicé una muestra no probabilistica de 100
usuarios del Juzgado de Paz letrado de la Banda de Shilcayo. Finalmente determiné la
correlacién entre la variable gestion de recursos humanos y la dimensién de atencion
al usuario, corresponde a una correlacion positiva grande perfecta de 1 y la dimensién
de atencion al usuario corresponde a una correlacién positiva moderada de 0,610. Esto
quiere decir que la aplicacion del instrumento es idonea y tiene un buen nivel de

aceptacion.
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2.2

Bases tedricas

2.2.1. LA TRANSPARENCIA:

Segun Olalla (2013) nos define:
La transparencia como una cualidad de las personas que actdan de una manera
franca, abierta, mostrandose tal cual son y sin ocultar nada. Con ello, nos
estamos refiriendo a la cualidad moral de un individuo que busca actuar con
claridad y se adapta a cierto conjunto de reglas y estandares de conducta (p. 2)
Al ser una cualidad de una persona sera actuada en base a sus perspectivas,
sentimientos, y pensamientos que los acompafia estandares conductuales de una
persona.
Segun el autor mencionado la transparencia nos sitta en el entorno de las instituciones
politicas publicas, y éstas son transparentes cuando hacen puablica, o entregan a
cualquier persona interesada, informacién sobre su funcionamiento y procedimientos
internos, sobre la administracién de sus recursos humanos, materiales y financieros,
sobre los criterios con que toma decisiones para gastar o ahorrar, sobre la calidad de
los bienes o servicios que ofrece, sobre las actividades y el desempefio de sus
directivos y empleados.
Por lo mismo es preciso sefialar que no solo se ve reflejado en el aspecto comdn de la
persona, sino también en el aspecto politico, que hacen publica los intereses y objetivos

comunes.
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Ademas, el Portal de Transparencia (2016) indica:
Asimismo, el Convenio 205 del Consejo de Europa sobre el acceso a los
documentos publicos, de 18 de junio de 2009, reconoce la importancia de la
transparencia de autoridades publicas en una sociedad democratica y pluralista;
considera que el ejercicio del derecho de acceso a los documentos publicos
proporciona una fuente de informacién para el publico, ayuda al publico a
formarse una opinion sobre el estado de la sociedad y sobre las autoridades
publicas, fomenta la integridad, la eficacia, la eficiencia y la responsabilidad
de autoridades publicas, ayudando asi a que se afirme su legitimidad;
considera, por lo tanto, que todos los documentos publicos son en principio
publicos y solamente pueden ser retenidos para proteger otros derechos e

intereses legitimos (p. 05).

2.2.1.1 Transparentar la justicia:

Segun Bertoni (2007), afirma que:
En la actualidad, muchas sociedades latinoamericanas resienten un
distanciamiento entre la justicia y la ciudadania. Ese distanciamiento tiene
muchas causas, entre ellas los resabios de una cultura de secretismo y
aislacionismo de la judicatura por un lado, y por otro, la falta de interes,
comprension e incluso educacion de la ciudadania respecto de la
administracion de justicia. Esta distancia empeora, aun mas, la crisis de
credibilidad que enfrentan muchos de los sistemas judiciales de la region. La
reaccién de algunos servidores judiciales frente a estos retos, es un instintivo
sentimiento de querer proteger la institucion del escrutinio. La solucién, sin

embargo, ha de ser la contraria (p. 01).
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En el Per( y en casi todas partes de América Latina existe poca credibilidad en las
instituciones que imparten justicia. Los porcentajes son demasiados altos quienes
dicen que la justicia existe solo para los que cuentan con recursos econdémicos. Es asi

que las instituciones no imparten justicia como debe de ser.

2.2.1.2 Reconocimiento constitucional del acceso a la informacion:

Segun Legal (2007), afirma respecto:

Al reconocimiento constitucional, es importante establecer que todos los paises
objeto del presente analisis estan obligados a respetar el derecho de acceso a la
informacion por su inclusion explicita en sus cartas magnas, o bien por la
ratificacion de la Convencién Americana de Derechos Humanos (CADH),
especificamente de su articulo 13. Es decir, el punto de partida para este analisis
no es la exigencia de publicidad de los actos de Gobierno, sino la garantia del
derecho humano de acceder, recibir, difundir e investigar informaciones.

Con esta explicacion no pretendemos afirmar que la publicidad en la funcion
publica no sea fundamental; todo lo contrario: es propio de los regimenes
republicanos que los actos de Gobierno sean publicos por razones de
conocimiento de lo obrado y, sobre todo, por razones de su aplicabilidad y
vigencia. La ficcion juridica del conocimiento de las normas en el Estado de
derecho por parte de los administrados, como condicion de su exigibilidad,
requiere que, luego de su sancién, las distintas expresiones legislativas y
regulatorias de un Estado sean puestas en conocimiento de la sociedad (pp. 08-

09).
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Cabe sefialar que por derecho a todas las personas naturales y juridicas les
corresponden el acceso a la informacion en las diferentes instancias y frente a las

distintas instituciones.

2.2.1.3 La disciplina de los Jueces en un Marco de Rendicion de Cuentas y

Transparencia Judicial:

Es preciso sefialar que Mora (2007) nos dice:

Desde el punto de vista democratico, la independencia del juez debe existir en
funcién de y como garantia para el pueblo, para que no exista duda de que la
justicia ha sido recta y transparente. La independencia debe ser ejercida, como
garantia para el ciudadano y no como un privilegio gremial.
En ese sentido la disciplina y control del rendimiento de los jueces, no puede
ser vista mas que como instrumentos esenciales de una justicia democratica y
no como intentos de vulnerar la independencia judicial. Las particularidades
concretas resultantes de adoptar este enfoque deben ser perceptibles en todo el
quehacer judicial; sin embargo, en lo que hace al fin de este articulo, me
concentro en dos medios de exigencia de rendicion de cuentas y transparencia
en mi pais: la disciplina y la evaluacion del trabajo de los jueces (p.4).

Las constituciones politica ampara que por democracia el juez debe ser independiente

en cumplir y hacer cumplir las garantias de la poblacion, haciendo que la justicia se lo

mas recta y transparente en sus funciones que debe ejercer; aunque finalmente hoy en

dia se cree que estas cosas ya se perdieron.
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2.2.1.4 Dimensiones:

El Tribunal Constitucional (2003), ha precisado que el derecho de acceso a la

informacion publica posee tanto una dimension individual como una dimension

colectiva:

La dimensidn individual de este derecho garantiza que todo ciudadano
pueda acceder y recibir la informacién que elaboren, guarden o
mantengan las diversas instancias, entidades o dependencias del
Estado. Las Unicas excepciones a este acceso estan dadas por aquellas
situaciones que han sido previstas como constitucionalmente
legitimas.
El Tribunal Constitucional también ha sefialado que la dimensién
individual garantiza que nadie sea arbitrariamente impedido de acceder
a dicha informacion, posibilitando que los individuos aisladamente
considerados puedan trazar de manera libre, su proyecto de vida, pero
también el pleno ejercicio y disfrute de sus derechos fundamentales.
Desde esta perspectiva, el derecho se presenta como un presupuesto o
medio para el ejercicio de otras libertades fundamentales, como puede

ser la libertad de investigacion, de opinion o de expresion.

Por otra parte, respecto a su dimension colectiva, el Tribunal
Constitucional ha sefialado que permite garantizar que todas las
personas reciban informacion necesaria y oportuna, para que puedan
formarse una opinion publica. Desde esta perspectiva, la informacion
constituye un bien publico, colectivo o grupal y es un medio para que
se haga efectivo el control que debe recaer sobre los Administradores

del Estado.
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En efecto, la dimension colectiva garantiza el derecho de todas las
personas de formarse una opinion publica, libre e informada,
presupuesto de una sociedad auténticamente democratica, a través de
la informacion puablica solicitada. Desde este punto de vista la
informacion sobre cdmo se maneja la cosa publica termina
convirtiéndose en un auténtico bien publico o colectivo de la sociedad
y que se utiliza como un medio de control institucional sobre los
representantes de la sociedad (p.5).

2.2.1.5 Prevencion ante la Corrupcion:

Sobre la prevencion ante la corrupcion Ucha (2010) afirma:

Debemos destacar que es una responsabilidad y obligacion de cualquier
gobierno la de rendirles cuentas a sus ciudadanos de todos los actos que
protagonicen y decisiones que implementen en el ejercicio de su poder,
especialmente en lo concerniente al destino del dinero publico, aquel que se
recauda del pago de impuestos, por ejemplo, para asi evitar la corrupcion.
Como sabemos, la corrupcién es una problemaética que ha ido in crescendo en
casi todos los gobiernos del mundo. Desde mandatarios, pasando por
funcionarios de primera linea y hasta secretarios rasos suelen aparecer
involucrados en casos de corrupcion graves y que en algunos casos hasta
terminan afectando la gobernabilidad del pais en cuestion (parr. 04).

Del mismo modo también Chul (2013), indica “Quien refiere la transparencia tan solo

a la corrupcién y a la libertad de informacion desconoce su envergadura. La

transparencia es una coaccion sistémica que se apodera de todos los sucesos sociales

y los somete a un profundo cambio” (p. 12).
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2.2.2 CALIDAD DE SERVICIO

2.2.2.1 Definicion

Segun Tigani (2006), la calidad de atencion es:
La calidad del servicio, sera la que resulte de elegir las dimensiones adecuadas,
de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y satisfacen necesidades,
para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el cliente. Sin cliente
no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que usara para
evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible indispensable de
una organizacion que aspira a un servicio excelente (pp. 15-16).

Estas especificaciones sefialadas en elegir las dimensiones adecuadas ayudan a

resolver los problemas o necesidades que tiene cualquier persona otorgandoles

medidas esperadas por el cliente o usuario. Segun Galviz (2011), afirma que la calidad

del servicio no solo se ven reflejados de manera individual, sino también colectiva:
La calidad del servicio es una prioridad para las organizaciones que lo venden
y para los departamentos de las empresas manufactureras. Debe ser el centro
de la estrategia en las empresas de servicio con el fin de diferenciarse y de
obtener eficiencia en los costos, por el crecimiento de participacion en el
mercado. La calidad del servicio es una estrategia de beneficios para un

negocio dedicado a la prestacion de servicio (p. 42).
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También Tschohl (2008) afirma que la calidad del servicio es:

La orientacion que siguen todo los recursos y empleados de una empresa para
lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que
trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los
clientes o a las personas que se comunican por medio del teléfono, fax, carta
o0 de cualquier otra forma.
Servicio es vender, almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir
al personal, las relaciones entre los empleados, los ajustes, la
correspondencia, la facturacion, la gestion de crédito, las finanzas y la
confiabilidad, la publicidad, las relaciones publicas y el procesamiento de
datos. En todas las actividades realizadas por cualquier empleado de una
empresa existe un elemento de servicio, ya que, en ultima instancia, todas
ellas repercutiran en el nivel de calidad real o seradn percibidas en los
productos comprados por los clientes.
Servicios implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y
dejar en todos ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de
nuevo negocios con ella.
Las funciones de la calidad de servicios son:

Retener a los clientes

Desarrollar nuevas carteras de clientes

Expresados en términos de actitudes, servicio es:

Preocupacion y consideracion por los demas

Cortesia

Integridad

Disposicién para ayudar
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Eficiencia
Disponibilidad
Amistad
Conocimiento
Profesionalismo.
Todos estos puntos estan considerados en la calidad del servicio (pp.
14-15).
Si bien es cierto el principal objetivo de la calidad de servicio es la satisfaccion de la
persona en todo sus niveles e instancias haciendo que los principales beneficiados en
la persona o el publico en general sabiendo que estas se ven reflejadas en las normas
constitucionales, aunque en algunos casos sabiendo que no se cumple tal cual debe de

Ser.

2.2.2.2 Servicio al ciudadano:
Se sabe que el servicio al ciudadano es la atencion brindada al pablico con la finalidad

de satisfacer sus necesidades personales y colectivas, ademas de ello también es
preciso sefialar que en algunos paises se ven reflejados fundamentalmente en
especificaciones mas implicitas. Asi como Acedo (2002), afirma que el servicio al
ciudadano se ve reflejado en lo siguiente:
Las vias de atencion al ciudadano efectivas en la actualidad en la ciudad de
Mérida se vertebran en dos ejes fundamentales y un tercero en vias de
implantacion: La concejalia de Participacion Ciudadana, La Oficina Municipal

de Atencidn al Consumidor y La Concejalia de Régimen Interior (p. 35).
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2.2.2.3 Dimensiones

SERVQUAL (1998), dimensiona la calidad de servicio en:

a) Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos
con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

b) Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar el
servicio prometido de forma adecuada y constante.

c) Capacidad de respuesta: representa la disposicién de ayudar a los clientes
y proveerlos de un servicio rapido.

d) Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad
de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios,
la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus
actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

e) Empatia: es el grado de atencién personalizada que ofrecen las empresas a
sus clientes (pp. 15-17).

Las dimensiones mencionadas anteriormente, son las principales y mas usadas durante
muchos afos, casi en todas las instituciones que brindan servicios, por lo cual cabe

sefialar que toda persona después de ser atendida tiende a apreciar en favor o en contra.
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2.2.2.4 Expectativas del cliente o usuario:

Para Galviz (2011), la expectativa del cliente es:
La discrepancia se acentla en las empresas que ofrecen servicios con altos
niveles de interaccion humana y mucha dispersion espacial. En consecuencia,
mantener la calidad de servicio esperado no depende Unicamente de conocer
las expectativas de los clientes y establecer las normas apropiadas, sino
también de disponer de una linea de enfrente dispuesta y capacitada para
alcanzar los niveles de calidad requeridos (p. 52).

Toda persona después de ser atendida se queda con una perspectiva de discrepancia o

favoritismo referente a la institucion en consecuencia al servicio prestado.

2.2.2.5 Mejora en las entidades de la administracion publica:

La Secretaria de Gestion Pablica-Presidencia del Consejo de Ministros (2013) del
Perd, en su “Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la
Administracion Publica” especifica lo que se entiende por mejora de la atencion a la
ciudadania y presenta el enfoque que la SGP promueve, siendo esta:
a. Concepto de Mejora de la Atencion a la Ciudadania
Cuente con una administracion publica moderna y transparente
Obtenga informacién sobre los Horarios de Atencion al Publico de manera
visible en las sedes de las entidades.
Exija el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion
Politica del Perd.
Exija el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion

Politica del Pera.
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Goce de una administracion publica responsable, en general.

b. Enfoque de demanda
Las entidades publicas, por definicién, prestan servicios unicos, establecidos por
Ley. Se requiere, entonces, que el enfoque existente por oferta cambie a uno por
demanda, centrado en la ciudadania, siendo por tanto necesario definir las
prioridades e intervenciones de las entidades a partir de las necesidades
ciudadanas, siendo el personal de las entidades publicas el agente del cambio,
que impulse mejoras continuas en los procesos de gestion a fin de responder
mejor a esas necesidades, con los recursos y capacidades disponibles (pp.16-17).

Cabe sefialar que las leyes, las normas y los reglamentos que rigen en beneficio que

favorece en el bien comun de las personas favoreciendo en el cumplimiento de sus

derechos y necesidades de cada individuo, asi como reconoce la propia constitucion.

2.2.2.6 Satisfaccion al usuario

Segun Rey (2000), la satisfaccion del usuario desde:
La perspectiva del usuario de un sistema de informacion, este valorara como tal
los outputs (resultados en forma de productos o servicios que genera el centro),
y en estos medira la cantidad de los mismos y la efectividad de los resultados
que obtiene en los servicios. No hay que olvidar que en esta valoracion
intervienen de forma diferente numerosos elementos que actuan como
condicionantes, pues los patrones de uso de la informacién y de satisfaccion del
usuario con el sistema, estan determinados por su entorno informativo, ademas
de por sus propios condicionantes personales, (la propia formacion y las
caracteristicas particulares del individuo), ademas de por el tipo y la naturaleza

de los sistemas y los servicios de informacion disponibles (p.140).
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2.3

En diferentes situaciones y contextos, los usuarios deben ser informados frente a las
distintas instituciones ya sea publicas o privadas que velan bajo la transparencia, la

verdad y la justicia.

Definicion de términos basicos

Capacidad Laboral:
Conjunto de habilidades, destrezas, aptitudes y/o potencialidades de orden fisico,

mental y social, que permitan desempefiarse en un trabajo. Art. 3° DC 1507/2014.

Importancia de la satisfaccion

Segln Hernandez (2011), dice: “Si analizamos esta definicion, nos daremos cuenta
que simplemente se toman de otras disciplinas (como la administracion vy
especificamente la mercadotecnia) aspectos que estan considerados en nuestros
fundamentos ontoldgicos, la importancia de satisfacer de la manera mas eficiente”

(p.354).

Productividad Laboral:

Segun Instituto Peruano de Economia (s.f.) La productividad laboral es la produccién
promedio por trabajador en un periodo de tiempo. Puede ser medido en volumen
fisico o en términos de valor (precio por volumen) de los bienes y servicios

producidos (p. 6).
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Satisfaccion al usuario

Segln Rey (2000), Afirma:
Desde la perspectiva del usuario de un sistema de informacidn, este valorara
como tal los outputs (resultados en forma de productos o servicios que genera
el centro), y en estos mediré la cantidad de los mismos y la efectividad de los

resultados que obtiene en los servicios (p. 140).

Servicio al ciudadano:

Para Acedo (2002), el servicio al ciudadano se ve reflejado en lo siguiente:
Las vias de atencion al ciudadano efectivas en la actualidad en la ciudad de
Mérida se vertebran en dos ejes fundamentales y un tercero en vias de
implantacion: La concejalia de Participacion Ciudadana, La Oficina

Municipal de Atencion al Consumidor y La Concejalia de Régimen Interior

(p. 35).

Transparentar la justicia
Segun Bertoni (2007), afirma que:
En la actualidad, muchas sociedades latinoamericanas resienten un
distanciamiento entre la justicia y la ciudadania. Ese distanciamiento tiene
muchas causas, entre ellas los resabios de una cultura de secretismo y
aislacionismo de la judicatura, por un lado, y por otro, la falta de interés,
comprensién e incluso educacion de la ciudadania respecto de la

administracion de justicia (p. 01).
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2.4  Hipdtesis de investigacion

2.4.1 Hipdtesis general

Existe relacién directa entre la transparencia y la calidad del servicio en el Poder

Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura — 2019

2.4.2 Hipbtesis especificas

Existe relacion directa entre Transparencia individual y la calidad de servicio

en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura — 2019.

Existe relacion directa entre transparencia colectiva y la calidad de servicio en

el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura — 2019
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2.5

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
- Méxima publicidad
L - : - Gratuidad
VARIABLE 1 a transparencia como una cualidad de las personas INDIVIDUAL -~ Fcil acceso 17
que acttan de una manera franca, abierta, - .
. - - Rutas sencillas y eficientes
TRANSPARENCIA mostrandose tal t?u_al sony sin ocul_tar nada. Con ello, - Menis completos y funcionales
nos estamos refiriendo a la cualidad moral de un  Informacion necesaria
individuo que busca actuar con claridad y se adapta a - Informacién oportuna
cierto conjunto de reglas y estandares de conducta. COLECTIVO - Opinién publica 8-12
- Bien publico
- Control
- Equipo
ELEMENTOS - Instalaciones fisicas 13-16
TANGIBLES - Apariencia pulcra
- Produccion optima
La calidad del servicio, serd la que resulte de elegir %L:gg!lmlento
VARIABLE 2 las dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan FIABILIDAD - Veracidad 17-20
valor, resuelven problemas y satisfacen necesidades, - Justicia
CALIDAD DE para otorgar en estas una medida mayor a la esperada
CERVICIO por el cliente. Sin cliente no hay servicio y solo el - Facilidad
cliente tiene esa informacion clave que usara para CAPACIDAD DE - Rapidez 21-24
evaluarnos. Las expectativas del cliente son el RESPUESTA - disponibilidad
combustible indispensable de una organizacion que
aspira a un servicio excelente - gonfi?glg
- Segurida
SEGURIDAD - Argabi“dad 25-28
- Conocimiento
EMPATIA Servicio personalizado 29-30

- Prioridad
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CAPITULO II1I
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada porque los estudios que se va realizar en la
recoleccion de los datos van a ser directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, asi como Palella & Martins (2012) sefialan que “El tipo de investigacion
se refiere a la clase de estudio que se va a realizar. Orienta sobre la finalidad
general del estudio y sobre la manera de recoger las informaciones o datos
necesarios” (p. 88).

En este estudio de investigacion la recoleccion de datos es directamente de la
realidad donde ocurren los hechos; sin manipular o controlar variables. Estudia
los fendmenos, sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se
manifiesta y desenvuelve el hecho, tal cual como menciona Ramirez (1998).

Citado por (Palella & Martins, 2012, p. 88).
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3.1.2 Nivel de Investigacion

La presente investigacion es de nivel correlacional porque se esta investigando

el nivel de relacion que existe entre la transparencia y la calidad de servicio.
Como afirma Arias (2012), que la finalidad de la:

Investigacion correlacional es determinar el grado de relacion o
asociacion (no causal) existente entre dos 0 mas variables. En estos
estudios, primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de
hipétesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se
estima la correlacion. Aunque la investigacion correlacional no establece
de forma directa relaciones causales, puede aportar indicios sobre las

posibles causas de un fendmeno. (p. 25)

3.1.3 Disefo

Se aplicé el disefio de investigacion no experimental de corte transversal, ya que
se realizara sin manipular deliberadamente las variables, es decir, que en esta
investigacion se observo el fenomeno tal como se dan para luego analizarlos.
Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) afirma: “El término disefio se
refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacién que se desea”

(p.120).
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La presente investigacion es de disefio no experimental tal como lo precisa,
Arias (2012), que el:

Disefio de investigacion es la estrategia general que adopta el investigador
para responder al problema planteado. En atencion al disefio, la investigacion
se clasifica en: documental, de campo y experimental. Ademas del disefio de
campo; esta investigacion adopta El disefio no experimental transversal es
decir que este trabajo se realizara sin manipular en forma deliberada ninguna

variable (p. 29).

El investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se
observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo
determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye
una situacion especifica si no que se observa las que existen, tal como Hernandez,

Fernandez, & Baptista (2014) precisa que:

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede (p. 151).
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Ademas, las variables se interrelacionan bajo el siguiente esquema:

Grafico del disefio de investigacion

OX (Variable 1)

%
QY (Variable 2)

M = Muestra

OX= Observacién de la variable X, en una sola oportunidad.
OY= Observacién de la variable Y, en una sola oportunidad.
X= La transparencia

Y= Calidad de Servicio

R=Grado de relacion entre las variables.

3.1.4 Enfoque

La investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que se usa la recoleccién de datos para
probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias Hernandez, Fernandez, &

Batista (2014).
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3.2

Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion

Se entiende por poblacion "(...) conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del estudio”.
(Arias, 2006. p. 81). Es decir, se utilizara un conjunto de personas con caracteristicas

comunes que seran objeto de estudio.

La poblacion de la presente investigacion esta determinada por 400 usuarios que
acuden en una semana al Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia de Huaura.

Data obtenida del area de imagen institucional.

3.2.2 Muestra

En principio se determind el muestreo aleatorio simple, debido a que existen las
condiciones que garantizan que la distribucion de p es aproximadamente normal. Por
tanto, se obtiene la formula para n, suficiente para hacer innecesario uso de la

correlacion finita, por cuanto se ha considerado la formula siguiente:

z = Tabla de distribucién normal estandar (1.96)

p= Proporcion de poblacion que posee las caracteristicas de interés
q=(1-p)

N= Universo

n= Muestra

e= Error
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3.3

Reemplazando en la ecuacion:

_ C. ) () () _
T ) — 4 (. ) (e

Por lo tanto, se aplicara el instrumento a los 196 usuarios del Poder Judicial de la

Corte Superior de Huaura.

Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1 Tecnicas a emplear

Para la aplicacion del instrumento se coordind con el gerente de
administracion del Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia, para que a
su vez solicite el permiso a los trabajadores de toda la institucion de cada area
y poder aplicar la encuesta.

Los cuestionarios seran aplicados personalmente a los integrantes que
conforman la poblacion muestral de la investigacion. La aplicacién de la
encuesta sera en una sesion de 25 minutos como maximo.

La prueba sera aplicada dentro de las instalaciones del Poder Judicial de la
Corte Superior de Justicia de Huaura, la cual se iniciard dandoles las
instrucciones, solicitdndoles que respondan a todo el cuestionario. Para evitar
el sesgo se enfatizara en que no hay respuestas correctas ni incorrectas.
Cuando los trabajadores terminen la prueba se les ira revisando que todo el

item haya sido contestado.
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3.4.2 Descripcion de los instrumentos
3.4.2.1 Ficha de observacion

Las fichas de observacion seran usadas en el estudio y analisis de los
documentos que contienen informacidn con respecto a las variables de la

investigacion y para las observaciones que seran efectuadas.

3.4.2.2 Lista de Cotejo
Siendo este un instrumento de vital importancia, se utilizara el mismo para

el registro de datos relacionados al tema de investigacion.

3.4.2.3 Escalas

La escala Likert se usa para conocer las opiniones de los usuarios sobre la
transparencia y la calidad de servicio en el Poder Judicial de la Corte

Superior de Huaura.

3.4.2.4 Registro Académico

En estos registros se anotaran todas las actividades mas significativas que

se realicen en el proceso de la investigacion, desde que se inicio.

3.4.2.5 Cuestionario

Esta técnica se empleard para recoger toda la informacion de campo,
necesaria para el trabajo de investigacion.
3.4.2.6 Encuesta

Esta técnica sera empleada como componente de la entrevista, para conocer las
diversas opiniones de los trabajadores de los Poder Judicial de la Corte Superior de

Huaura
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3.4

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Basicamente el estudio comprende cinco etapas:

Primera, destinada a la recolecciéon de informacion general, revision rapida de
estudios realizados, textos, publicaciones oficiales, informes estadisticos,
busquedas por internet de publicaciones electrénicas, visitas a bibliotecas de
instituciones relacionadas con el tema. Esta etapa se concluy6 con la aprobacidn del
proyecto de Tesis por la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion.

Segunda, consistio en la preparacion de materiales para la recopilacion de datos en
el campo. Entre estas el disefio, elaboracion del instrumento y aplicacion de un
cuestionario a los usuarios del Poder Judicial de la Corte Superior de Justicia de

Huaura.

Tercera, validez del instrumento
La validez del instrumento se realizé mediante la técnica de validez de contenido,
dicha validez fue realizado por tres expertos en la variable de investigacion.

Obteniendo los siguientes resultados:
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS JUECES Total
1 32 33

Claridad 5 5 5 15
Objetividad 4 5 5 14
Actualidad 5 5 5 15
Organizacion 3 5 5 13
Suficiencia 5 5 4 14
Pertinencia 5 5 5 15
Consistencia 4 5 5 14
Coherencia 5 S 5 15
Metodologia S 5 5 15
Aplicacién 4 5 5 14
TOTAL, DE OPINION 45 50 49 144

Nota: Elaboracion propia
Total, Maximo= (N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Maximo de Respuesta)
TM= 150
Calculo de coeficiente de validez:
Validez=  Total Opinidn/ Total maximo= 144/150 =96%
Conclusion: El coeficiente de validez obtenido es 0,96. Ademas, es considerado bueno

segun la escala de George y Mallery (2003, p. 231).
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Cuarta, confiabilidad del instrumento

Para dicha confiabilidad se utilizo el Alfa de Crombach

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la
fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se
espera que midan el mismo constructo o dimension teorica. La validez de un
instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que pretende
medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede estimar
con el alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach
asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y
que estan altamente correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto mas cerca se
encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada
muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de
investigacién. Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa < 0.5 es pobre
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Se aplico una muestra piloto para obtener la confiabilidad del instrumento.
Luego se aplicé el software SPSS para obtener el coeficiente alfa de Cronbach.

Obteniéndose la siguiente tabla de fiabilidad.

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach NuUmero de elementos
0,855 30

Conclusion: El coeficiente de Alfa de Cronbach es 0,855. Ademas, dicho valor es

considerada bueno segun la escala de George (2003)

Quinta, proceso inferencial
Proporcionara la teoria necesaria para inferir o estimar la generalizacion o toma de
decisiones sobre la base de la informacién parcial mediante técnicas descriptivas.
Se someterd a prueba:

- La hipotesis central

- La hipdtesis especificas

Se calculd el coeficiente de correlacion de Spearman porque los datos no cumplen
los supuestos de normalidad, que es una medida que permite determinar la relacion

que existe entre las variables y dimensiones de la presente investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1  Analisis de resultados
4.1.1. Resultados de la Transparencia y sus dimensiones

Tabla 1
La transparencia
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
DEFICIENTE 105 53.6%
REGULAR 80 40.8%
BUENO 11 5.6%
TOTAL 196 100%
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura
60 %i
53.6%
50%p
40%
30%
20%
10%
5.6%
- B
DETICIENTE REGULAR BUENO

Figura 1. La trasparencia

En la figura 1 se aprecia que 40.8% de los encuestados expresan que la transparencia
en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular en lo individual
y colectivo. Ademas, el 53,6% de los encuestados afirman que la transparencia es
deficiente y una minoria representado por el 5,6% manifiestan que la transparencia es

buena.
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Tabla 2
Dimension Individual

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
DEFICIENTE 78 39.8%
REGULAR 99 50.5%
BUENO 19 9.7%
TOTAL 196 100%
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura
0%
S0%
39.8%
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20%
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Figura 2. Dimension individual

En la figura 2 se aprecia que 50,5% de los encuestados expresan que la transparencia
individual en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular en
publicidad, facilidad de acceso, rutas sencillas y gratuidad en su servicio. Ademas, el
39,8% de los encuestados afirman que la transparencia individual es deficiente y una

minoria representado por el 9,7% manifiestan que la transparencia individual es buena.
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Tabla 3
Dimension colectiva

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAIJE

DEFICIENTE 112 57%

REGULAR 71 36%

BUENO 13 7%

TOTAL 196 100%
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-

Huaura
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Figura 3. Dimension colectiva

En la figura 3 se aprecia que 36% de los encuestados expresan que la transparencia
colectiva en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular. Es
decir, la informacion que brindan es necesaria, oportuna y valoran la opinion publica.
Ademas, el 57% de los encuestados afirman que la dimension transparencia colectiva
es deficiente y una minoria representado por el 7% manifiestan que la transparencia

colectiva es buena.
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4.1.2. Resultados de la variable y sus dimensiones

Tabla 4
Calidad de servicio
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAIJE
DEFICIENTE 78 39.8%
REGULAR 111 56.6%
BUENO 7 3.6%
TOTAL 196 100%
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura
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Figura 4. Calidad de servicio

En la figura 4, se aprecia que 56,6% de los encuestados expresan que la calidad de
servicio en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular. Es
decir, en dicha institucion los trabajadores tienen en cuenta los elementos tangibles, la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la empatia. Ademas, el 39,8% de los
encuestados afirman que la calidad de servicio es deficiente y una minoria

representado por el 3,6% afirman que la calidad de servicio es buena.
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Tabla 5
Elementos tangibles

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAIE
DEFICIENTE 85 43.4%
REGULAR 89 45.4%
BUENO 22 11.2%
TOTAL 196 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura
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Figura 5. Elementos tangibles

En la figura 5, se aprecia que 45,4% de los encuestados expresan que los elementos
tangibles en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura son regular. Es
decir, en dicha institucion el equipo, las instalaciones fisicas y produccion optima es
regular. Ademas, el 43,4% de los encuestados afirman que los elementos tangibles son
deficientes y una minoria representado por el 11,2% afirman que los elementos

tangibles son buenos.
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Tabla 6

Fiabilidad
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAIJE
DEFICIENTE 71 36.22%
REGULAR 81 41.33%
BUENO 44 22.45%
TOTAL 196 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura

36.22%

A%h
5% 22.45%
2004

15%a

105

DEFICIENTE REGULAR BUENO

Figura 6. Fiabilidad

En la figura 6, se aprecia que 41,33% de los encuestados expresan que la fiabilidad en
el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular. Es decir, se
practica la veracidad, justicia y cumplen con las metas. Ademas, el 36.22% de los
encuestados afirman que la fiabilidad es deficiente. Finalmente, una minoria

representado por el 22,45% afirman que la fiabilidad es buena.
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Tabla 7
Capacidad de respuesta

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAIJE

DEFICIENTE 71 36%
REGULAR 67 34%
BUENO 58 30%

TOTAL 196 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-

Huaura
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Figura 7. Capacidad de respuesta

BUENO

En la figura 7, se aprecia que 34% de los encuestados expresan que la capacidad de

respuesta en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular. Es

decir, en dicha institucion la atencion es rapida, brindan facilidad y disponibilidad

inmediata hacia los usuarios. Ademas, el 36% de los encuestados afirman que la

capacidad de respuesta es deficiente. Finalmente, una minoria representado por el 30%

afirman que la capacidad de respuesta es buena.
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Tabla 8

Seguridad
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAIJE
DEFICIENTE 113 57.653%
REGULAR 68 34.694%
BUENO 15 7.653%
TOTAL 196 100%
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura
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Figura 8. Seguridad

En la figura 8, se aprecia que 34,694% de los encuestados expresan que la calidad de

servicio en seguridad, en el Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es

regular. Es decir, es decir los trabajadores muestran confianza, seguridad, amabilidad.

Ademas, el 57,653% de los encuestados afirman que la calidad de servicio en

seguridad es deficiente. Finalmente, una minoria representado por el 7,653% afirman

que la calidad de servicio en seguridad es buena.
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Tabla 9

Empatia

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
DEFICIENTE 69 35%
REGULAR 90 46%
BUENO 37 19%
TOTAL 196 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-
Huaura
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Figura 9. Empatia

En la figura 9, se aprecia que 46% de los encuestados expresan que la empatia en el
Poder Judicial del Corte Superior de Justicia de Huaura es regular. Es decir, en dicha
institucion el servicio es personalizado y muestran prioridad de atencion segun las
normas. Ademas, el 35% de los encuestados afirman que la empatia es deficiente.

Finalmente, una minoria representado por el 19% afirman que la empatia es buena.
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4.1.3. Prueba de Normalidad

Tabla 10
Pruebas de Normalidad de las variables y dimensiones
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TRANSPARENCIA ,089 196 ,001 ,976 196 ,002
CALIDAD DE SERVICIO ,067 196 ,034 ,984 196 ,027
INDIVIDUAL ,088 196 ,001 ,972 196 ,001
COLECTIVA 154 196 ,000 ,919 196 ,000
ELEMENTOS TANGIBLES 147 196 ,000 ,961 196 ,000
FIABILIDAD 144 196 ,000 ,965 196 ,000
CAPACIDAD DE 136 196 ,000 ,963 196 ,000
RESPUESTA
SEGURIDAD ,166 196 ,000 ,942 196 ,000
EMPATIA ,138 196 ,000 ,965 196 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-Huaura

En la tabla 10 se aprecia la prueba de normalidad de Kolmogorov Sminrov de las variables

y sus dimensiones. Ademas, se observa que la significancia p_valor es menor que 5% el cual

indica que dichas variables y sus dimensiones no cumplen el supuesto de normalidad. Este

criterio permite utilizar la estadistica no paramétrica para medir la correlacion entre las

variables y sus dimensiones. Finalmente cabe mencionar que se utilizo la correlaciéon de

Spearman.
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4.2  Contrastacion de hipotesis
PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERAL

Ho: No existe relacion directa entre la transparencia y la calidad del servicio en el Poder
Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019.
Hi: Existe relacion directa entre la transparencia y la calidad del servicio en el Poder

Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
Si el valor de p es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)
Aplicamos SPSS v25:

Tabla 11
Correlacion entre la transparencia y la calidad de servicio
CALIDAD DE
TRANSPARENCIA ~ “crot S
Coeficiente de 1,000 0,515
correlacion
TRANSPARENCIA i1 bilateral) . 0,000
Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de 0,515" 1,000
correlacion
CALIDAD DE SERVICIO g0 “iataran 0,000 .
N 196 196

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-Huaura

INTERPRETACION:

Como se observa en la tabla 11 la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de
significacion (0,05); se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (hipotesis
del investigador). Es decir, existe relacion directa entre la transparencia y la calidad del
servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019. Ademas, la
correlacion de Rho de Spearman es 0,515 de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y moderada.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: No existe relacion directa entre Transparencia individual y la calidad de servicio en el
Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019
Ha: Existe relacion directa entre Transparencia individual y la calidad de servicio en el Poder

Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
Si el valor de p es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)
Aplicamos SPSS v25:

Tabla 12
Correlacion entre la transparencia individual y la calidad de servicio
CALIDAD DE
SERVICIO INDIVIDUAL
Coef|C|ent.e' de 1,000 0,553"
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 196 196
Spearman Coeflc:lent_e' de 0,553 1,000
INDIVIDUAL correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 196 196

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-Huaura

INTERPRETACION:
Como se observa en la tabla 12 la significancia asintotica (0,000) es menor que el nivel de

significacion (0,05); se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis
del investigador). Es decir, existe relacion directa entre Transparencia individual y la calidad
de servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019. Ademas, la
correlacion de Rho de Spearman es 0,553 de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y moderada.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: No existe relacion directa entre Transparencia colectiva y la calidad de servicio en el
Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019
Ha: Existe relacion directa entre Transparencia colectiva y la calidad de servicio en el Poder

Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintdtica (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
Si el valor de p es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)
Aplicamos SPSS v25:

Tabla 13
Correlacion entre la transparencia colectiva y la calidad de servicio

TRANSPARENCIA CALIDAD DE

COLECTIVA SERVICIO

Coeficiente de x

TRANSPARENCIA correlacion 1,000 0,247

COLECTIVA Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de 0.247" 1.000

correlacion ! !
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) 0,000 _
N 196 196

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Test aplicado a los usuarios del Poder Judicial del corte superior de justicia-Huaura

INTERPRETACION:
Como se observa en la tabla 13 la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de

significacion (0,05); se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alterna (hip6tesis
del investigador). Es decir, existe relacion directa entre Transparencia individual y la calidad
de servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019. Ademas, la
correlacion de Rho de Spearman es 0,247 de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y baja.
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CAPITULO YV

DISCUSION

5.1 Discusién de resultados

A continuacion, se presenta la discusion de los hallazgos obtenidos con los

antecedentes y bases tedricas detallados en esta investigacion:

En la presente investigacion se logro determinar que existe relacion directa entre
la transparencia y la calidad del servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de
Justicia de Huaura - 2019. Adema@s, la correlacion de Rho de Spearman es 0,515
de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.
Este resultado guarda similitud con lo expresado por Gutiérrez (2018), en su tesis
“Imagen corporativa y su relacion en la satisfacciéon del usuario judicial de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017”. Esta investigacién
fue publicada en la Universidad Cesar Vallejo de la Escuela de Posgrado,
investigacién que fue publicada con la finalidad de obtener el grado académico
de Maestria de Gestion Publica. Este trabajo de investigacion tiene como
objetivo determinar la relacion entre la imagen corporativa y la satisfaccion del
usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017.
Logro establecer que la variable imagen corporativa y la variable satisfaccion
del usuario judicial, tiene un grado de correlacion de 0,871, correspondiendo
dentro de la escala del coeficiente de Rho Spearman una correlacion positiva
muy fuerte; se establece una correlacion de 0,658 entre la dimension servicios
con respecto a la variable imagen corporativa, siendo esta una relacién positiva

considerable segun la escala del coeficiente de Rho Spearman; Se determina un
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grado de correlacion de 0,895, entre la dimensién comunicacion corporativa y
su relacion con la variable imagen corporativa, por tanto, dentro de la escala del
coeficiente de Rho Spearman corresponde una correlacién positiva muy fuerte;
La dimension identidad visual tiene una correlacién con la variable imagen
corporativa de 0,782, siendo asi, se ubica en una escala de correlacion positiva
muy fuerte segun el coeficiente de Rho Spearman y finalmente se determina un
grado de correlacion de 0,804 entre la dimension elementos tangibles con la
variable satisfaccion del usuario judicial, correspondiendo dentro de la escala del
coeficiente de Rho Spearman una correlacion positiva fuerte.

Ademas, Justo (2017), en su tesis “Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion de los usuarios en el 4to juzgado de familia de la corte superior de
justicia de puno, 2015”. Este trabajo de investigacion fue presentado en la
Universidad Nacional del Altiplano, en la Facultad de Ciencias Sociales de la
Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social, con la finalidad de
optar el titulo profesional de licenciada en ciencias de la comunicacion social.
Dicha investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre
el clima organizacional con la satisfaccion de los usuarios del cuarto Juzgado de
Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015. EIl concluye, segun el
calculo de correlacion de Pearson, se determind que la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion de los usuarios en el 4to Juzgado de Familia de
la Corte Superior de Justicia de Puno durante el afio 2015, es positiva moderada
con un nivel de correlacion de 0,63, siendo significativa segin la hipétesis
general; es decir, que existe una dependencia entra ambas variables, cuando una
de ellas aumenta la otra también lo hace en proporcion constante. El resultado

obtenido en la presente tiene similitud con el autor mencionado, es decir que
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existe relacion directa entre Transparencia individual y la calidad de servicio en
el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura - 2019. Ademas, la
correlacion de Rho de Spearman es 0,553 de acuerdo a la escala de Bisquerra

dicha correlacion es positiva y moderada.

Asi mismo Arbull (2016), en su tesis “Gestion de recursos humanos y calidad
de servicio, en el juzgado de paz letrado de la Banda de Shilcayo, San Martin —
2016”. La investigacion fue publicada en la Universidad Cesar Vallejo, de la
Escuela de Posgrado, con la finalidad obtener el grado académico de Maestria
en Gestidn Publica. Con esta investigacion lo que se busco fue determinar la
relacion entre La gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin —2016. Logro
confirmar la correlacion entre la variable gestion de recursos humanos y la
dimensién de atencion al usuario, corresponde a una correlacion positiva grande
perfecta de 1y la dimension de atencion al usuario corresponde a una correlacion
positiva moderada de 0,610. Esto quiere decir que la aplicacion del instrumento
es idénea y tiene un buen nivel de aceptacion. Estos resultados tienen similitud
con los hallazgos de esta investigacion. Es decir, existe relacion directa entre
Transparencia individual y la calidad de servicio en el Poder Judicial, Corte
Superior de Justicia de Huaura - 2019. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman

es 0,247 de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y baja.
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También con los aportes de Farioli (2014), en su tesis “La transparencia y el
derecho de acceso a la informacién publica en Argentina”. La tesis que fue
publicada en la Universidad Nacional del Litoral, Facultad de Ciencias
Econdmicas, de la maestria en administracion publica, con la finalidad de
obtener el grado de Magister en Administracion Puablica. Por lo cual la
investigacion tuvo como objetivo principal en realizar un estudio comparado
entre las provincias argentinas a fin de obtener un diagnostico que permita
evaluar la calidad de los marcos normativos de acceso a la informacién pablica
y de los portales web provinciales. Demostr6 que una de las primeras medidas
que debe implementarse se relaciona con aquellas provincias argentinas que no
cuentan aun con leyes de acceso a la informacion. Estos estados tienen que
comprometerse y trabajar activamente en la sancion de dichas leyes, a fin de que
el derecho pueda ejercerse de manera clara y precisa dentro de los tres poderes
del estado, y ubique a las personas en una mejor posicion a la hora de reclamar
por sus derechos. El resultado obtenido en la presente investigacion tiene
similitud con el autor mencionado. Es decir, existe relacion directa entre
Transparencia individual y la calidad de servicio en el Poder Judicial, Corte
Superior de Justicia de Huaura - 2019. Ademas, la correlacién de Rho de Spearman

es 0,247 de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y baja.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de las pruebas estadisticas, concluyo en:

La significancia asintotica (p-valor = 0,000) es menor que el nivel de
significancia (p-valor =0,05). Entonces, existe suficiente evidencia estadistica
para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna (Hipotesis del
investigador). Por lo tanto, existe relacién directa entre la transparencia y la
calidad del servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura -
2019. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0,515 de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir, en dicha
institucion se aplica moderadamente la transparencia, teniendo en cuenta lo
individual y colectivo; razon por el cual la calidad de servicio es moderada en lo

tangible, empatia, seguridad y capacidad de respuesta.

La significancia asintotica (p-valor = 0,000) es menor que el nivel de
significancia (p-valor =0,05). Entonces, existe suficiente evidencia estadistica
para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna (Hipotesis del
investigador). Por lo tanto, existe relacion directa entre Transparencia individual
y la calidad de servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura
- 2019. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0,553 de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacidn es positiva y moderada. Es decir, en dicha

institucién la transparencia individual es moderada en publicidad, gratuidad,
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facil de acceso, rutas sencillas, eficientes, mends completos y funcionales por
ello la calidad de servicio también es moderada en el Poder Judicial de la Corte
Superior de Huaura.

La significancia asintotica (p-valor = 0,000) es menor que el nivel de
significancia (p-valor =0,05). Entonces, existe suficiente evidencia estadistica
para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna (Hipotesis del
investigador). Por lo tanto, existe relacion directa entre Transparencia colectiva
y la calidad de servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de Justicia de Huaura
- 2019. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0,247 de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y baja. Es decir, en dicha
institucion la transparencia colectiva es baja en la informacion necesaria que
brinda, ademas la informacion que brindan no es oportuna, también no
consideran la opinion publica y el bien pablico. Por ello la calidad de servicio
también es baja; porque el personal y jefes del Poder Judicial no se preocupa por
instalaciones fisicas, en veracidad de la atencién, rapidez de atencion,
disponibilidad al usuario, confianza, seguridad y servicio personalizado al

usuario.

58



6.2 Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion formula las siguientes

recomendaciones:

Se recomienda al gerente de recursos humanos del Poder Judicial del Corte
Superior de Justicia Huaura, realizar capacitacién permanente sobre el servicio
de transparencia individual y colectivo para continuar mejorando la calidad de

servicio de dicha institucion.

Tambien recomiendo al jefe de imagen institucional mejorar la publicidad de
la plataforma virtual teniendo en cuenta la facilidad de acceso, rutas sencillas,
menus desplegables, ademas debe brindar informacidn necesaria y oportuna.

Ademas, deben considerar la opinién publica.

Se recomienda al jefe de recursos humanos capacitar periddicamente a los
colaboradores de dicha institucion en calidad de servicio teniendo en cuenta
los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad en el

servicio y en la empatia.

Se recomienda a los trabajadores del Poder Judicial del Corte Superior de
Justicia de Huaura capacitarse en atencion al usuario teniendo en cuenta la
empatia, carisma, liderazgo, actitudes y valores. De esta manera se mejorara el

servicio que brinda la institucion en mencion.
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Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién
ESCUELA DE POSTGRADO

ENCUESTA SOBRE LA TRANSPARENCIA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN

EL PODER JUDICIAL CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUAURA - 2019

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinidén respecto

a la transparencia y la calidad del servicio en el Poder Judicial, Corte Superior de

Justicia de Huara, por lo que agradeceremos que responda a las preguntas

formuladas con mucha sinceridad, gracias.

I. Instrucciones: Marque con aspa “X", segun corresponda de acuerdo a la escala de calificacion.

1=Nunca 2=Casi Nunca 3=A veces 4=Casi siempre 5=Siempre

LA TRNSPARENCIA

I. Individual (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

112|3

4

5

Ud. Considera gque el Poder Judicial maximiza la publicidad

Para Ud. En el Poder Judicial la gratitud es una muestra muy comdn

Considera Ud. Que el Poder Judicial es de facil acceso a la informacion

Considera Ud. Que los retos para el acceso a la informacidn las rutas son sencillas

Para Ud. El acceso a la informacidn es proporcionado de manera eficiente

Para Ud. En el Poder Judicial los menUs son completos en su informacion

No|g|~w N

Para Ud. En el Poder Judicial las informaciones son funcionales

I1. Colectivo (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1123

8. Considera Ud. Que el Poder Judicial la informacién colectiva son muy necesario para
los beneficiarios

9. Para Ud. El acceso a la informacion del Poder Judicial es de alcance oportuno

10.Segun Ud. El acceso a la informacion para el Poder Judicial es de opinion publica

11.Para Ud. El acceso a la informacion para el Poder Judicial facilita al bien publico

12.Segun Ud. El acceso a la informacion colectiva en el Poder Judicial facilita el control

CALIDAD DEL SERVICIO

1. Elementos Tangibles (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

Calificacion

13.Segln Ud. El poder Judicial tiene equipos de apariencia moderna

14.Considera que las instalaciones fisicas del Poder Judicial son visualmente atractivas

15.Siente Ud. Que los trabajadores del Poder Judicial tienen apariencia pulcra

16. De acuerdo a su percepcion, el nivel de produccién es optimo

v. Fiabilidad (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

>

Calificaci

17. Considera que cuando el Poder Judicial promete hacer algo, en cierto tiempo lo cumple
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18. Considera Ud. Que el Poder Judicial vela por el interés de la poblacién
19. Para Ud. EI Poder Judicial vela por la verdad y la justicia
20. Considera Ud. Que el Poder Judicial imparte justicia oportunamente
Calificaci6
V. Capacidad de respuesta (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) n
11234
21. El Poder Judicial facilita al publico con informacion
22. Los empleados del Poder Judicial ofrecen servicios rapidos
23. Los empleados del Poder Judicial siempre estan dispuestos por el publico en general
24. Los trabajadores del Poder Judicial siempre estan prestos a la atencion del publico
Calificacié
VI Seguridad (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) n
112/ 3|4
25. Los Empleados del Poder Judicial transmiten confianza al publico
26. El publico se siente seguro en el Poder Judicial por la forma de impartir justicia
27. Los trabajadores del Poder Judicial muestran amabilidad en su atencion
28. Consideras que los trabajadores tienen conocimiento suficiente para impartir justicia
Calificacid
VII.  Empatia (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) n
112/ 3|4
29. El Poder Judicial cuenta con servicios personalizados hacia al publico
30. Considera Ud. Que el Poder Judicial atiende solo casos priorizados
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TITULO: LA TRANSPARENCIA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL PODER JUDICIAL DEL CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUAURA, 2019

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES METODOLOGIA
N . Enfoque de la
é . Como se relacién la transparencia Determinar la relacion entre la | Existe relacion directa entre la Investigacion:
Q¢ . - P transparencia y la calidad del | transparencia y la calidad del | v1: . Cgantltatlvo L
Z | vy la calidad del servicio en el Poder L. .. L. .. Individual . Tipo de Investigacion:
x L. . .. | servicio en el Poder Judicial, Corte | servicio en el Poder Judicial, Corte | TRANSPAR Aplicad
a_ | Judicial, Corte Superior de Justicia . L. . L. ENCIA Colecti plicada
de Huaura - 20197 Superior de Justicia de Huaura - | Superior de Justicia de Huaura - olectivo . Disefio de Investigacion
2019 2019. - No experimental-
trasversal
¢Qué relacion existe entre la | Identificar la relacion que existe | Existe relacion directa entre - Nivel de Investigacion
L S N, Correlacional
Transparencia individual y la | entrelaTransparenciaindividual y | Transparencia individual y la Unidad de analisis:
calidad de servicio en el Poder | la calidad del servicio en el Poder | calidad de servicio en el Poder ' Usuarios  del I5>oder
Judicial, Corte Superior de Justicia | Judicial, Corte Superior de Justicia | Judicial, Corte Superior de Justicia Tanaibilidad Judicial-Huaura
de Huaura - 2019? de Huaura - 2019 de Huaura - 2019 groth . Poblacién.
Fiabilidad 400 usuarios
%) . Muestra
o .
) v Capacidad de 196 usuarios
= - — - — — - - — - CALIDAD respuesta . Técnicas de recoleccion
8 ;Qué relacion existe entre la | Identificar la relacién que existe | Existe relacion directa entre DE ] de datos:
o | Transparencia colectivay la calidad | entre la Transparencia colectiva y | Transparencia colectiva y la | SERVICIO Seguridad - Técnicas de muestreo
W de servicio en el Poder Judicial, | la calidad del servicio en el Poder | -ajidad de servicio en el Poder Confianza o - Técnicas de

Corte Superior de Justicia de

Huaura - 2019?

Judicial, Corte Superior de Justicia
de Huaura - 2019

Judicial, Corte Superior de Justicia
de Huaura - 2019

empatia

recoleccion de datos.

. Andlisis interpretacion

de la informacién
- Cuestionarios
- Encuestas

- Test
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DATA

TRANSPARENCIA CALIDAD DE SERVICIO
N° D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 X | Y |[D1|D2|D3|D4|D5|D6|D7
PL|P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|PI10 (P11 |P12 (P13 P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30
1 32|33 |4|2]3]1]1 1 1 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 |27 (57|20 7 |12|13|13|12| 7
2 3|3 |3 (3|2 |2]|2|1]1 1 1 3 1 3 1 1 2 4 2 2 2 1 1 4 2 2 2 1 1 4 |25(36(18| 7|6 |10|8 |7 /|5
3 3 (2|2 2]|2|2|3]|1]2 2 1 3 3 2 4 3 4 5 2 2 3 2 2 5 2 2 3 2 2 5 2553|169 |12 (13 |12| 9 | 7
4 3 (4|5 |5]|2|5[|1]3]2 2 5 5 3 4 3 2 4 5 2 5 1 3 2 5 2 5 1 3 2 5 |42 |57 |25 (17|12 |16 |11 11| 7
5 11111 |1]1]1]1 1 1 1 1 2 2 3 4 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 |12(34|7 | 5|8[10|7]|4]|5
6 34432 (|3[2]3]2 1 2 4 1 2 2 4 4 4 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 4 3349|2112 9 (13 |11|10]| 6
7 112|232 |2|3]|]2]2 2 4 3 4 4 2 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 1 |28|41)|15|13|13(8 |8 |9 |3
8 1122 (2|1 |2]2]|]2]2 2 4 3 1 3 2 2 2 4 1 2 2 2 2 4 1 2 2 2 2 4 2540 (12 |13| 8|9 |10]| 7 |6
9 111|111 |1]1]1]1 1 1 1 1 4 4 3 2 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 5 5 (12|39 7 |5 127 |6 |4]10
w|l2(2)12]|3|3|2]|]2]1 2 4 3 4 2 4 3 2 3 3 3 2 2 1 3 3 3 2 2 5 4 |27|51(15|12|13|11| 8 |10 9
ml2(2|2(2|1(22]|1]2 1 2 3 2 1 3 1 3 5 1 2 2 4 3 5 1 2 2 4 3 5 (22|149|13| 9 |7 (11|14 9| 8
2111 |1]|5|3|4]3]2 2 1 1 2 1 1 4 1 5 5 3 4 3 3 5 1 1 2 1 3 5 |25|50|16|9 |8 |14|15|5 | 8
B[2(3]|3 4|53 [3]1]1 2 1 1 1 1 1 1 4 3 5 3 3 5 3 3 5 3 3 5 3 3 |29|55|23| 6 | 4 (15|14 |16 6
“vl12|2 4|4 |2]|5]|2]2 1 1 2 1 2 1 1 1 4 4 1 5 2 3 4 1 1 1 2 3 4 |27(4|19| 8|5 (10|14| 5|7
52 (3|2 |4]|5|4[3]|2]3 2 1 1 2 3 2 3 2 4 5 4 3 2 3 4 1 2 2 2 3 4 |32(51|23| 9 |10|15|12| 7|7
6|1 (4 |1|4]|5[4|5]|1]2 1 1 2 3 2 2 1 2 4 5 4 5 4 3 4 2 2 2 1 3 4 |31(53|24| 7|8 |15|16| 7|7
wi3f(1|1|1]1f|1|1]1]1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 5 (14|27 9 |5 |6 |4 |4]|4]09
Bl2(2|1 1|33 [3]|]4]1 2 1 3 2 2 2 1 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 |26 (56|15 (11| 7 |13|15|13 | 8
v l2(2|2 2|4 |3[3]|]4]1 2 1 1 2 2 1 2 2 4 4 3 3 4 5 4 2 2 1 2 5 4 12752189 | 7 |13|16| 7 |9
20 |4 (3|4 |4]|5 44411 1 2 1 1 2 2 3 3 3 5 4 4 4 4 3 2 1 2 2 4 3 [37|52|28|9 |8 (15|15 7 |7
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