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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el acceso a
la informacion publica y calidad de servicio en la funcién publica de la municipalidad
distrital de Quichuay, Junin 2023  La metodologia de estudio fue de tipo basica, de
disefio no experimental, correlacional, enfoque cuantitativo. Se trabajé con una
poblacion y muestra de 295 usuarios o pobladores pertenecientes al distrito en
mencion. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento para la recoleccion
de datos el cuestionario con interrogantes tipo Likert, la primera variable consta de 14
items y la segunda de 20 interrogantes, las cudles fueron validados por juicio de
expertos y sometidos a confiabilidad con el alfa de Cronbach, cuyos resultados para
la variable AIP fue de (0.937) y calidad de servicio (0,939) demostrando que son
instrumentos altamente confiables. Los resultados hallados, inciden que ambas
variables alcanzaron niveles medios de percepcién por los encuestados. Se concluye
que si existe relacion significativa moderada entre el AIP y la calidad de (r=0,498; p_
valor= 0,000 <0,05).

Palabras clave: Acceso a la informacién publica, calidad de servicio,

democracia, trasparencia.



ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship between access
to public information and quality of service in the public function of the district
municipality of Quichuay, Junin 2023. The study methodology was of a basic type, of
a non-experimental, correlational design, quantitative approach. We worked with a
population and sample of 295 users or residents belonging to the district in question.
The technique used was the survey and the instrument for data collection the
guestionnaire with Likert-type questions, the first variable consists of 14 items and the
second of 20 questions, which were validated by expert judgment and subjected to
reliability with the alpha. Of Cronbach, whose results for the AIP variable were (0.951)
and quality of service (0.886), demonstrating that they are highly reliable instruments.
The results found show that both variables reached average levels of perception by
the respondents. It is concluded that there is a moderate significant relationship
between the AIP and the quality of (r=0.498; p_ value= 0.000 <0.05).

Keywords: Access to public information, quality of service, democracy,

transparency.



INTRODUCCION

En los dltimos afios a nivel mundial, el acceso a la informacién publica (AIP)
viene desarrollando un papel relevante, mas aun con el avance de la
inteligencia artificial y la gobernabilidad electrénica desempefiando un papel
fundamental, facilitando el acceso a la informacion en un mundo cada vez mas
digitalizado, ayudando a reducir la brecha digital, posibilitando que toda persona
tenga libre disponibilidad a la informacion y los servicios publico de manera casi
instantanea garantizando servicios publicos méas eficaces que mejora la
transparencia y accesibilidad segun Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU, 2022).

Asi mismo, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO) impulso la implicaciébn en Marcos legales en el
plano Latinoamérica, cuyo propdsito fue promover e impulsar que las personas
y los medios de comunicacién puedan acceder libremente a dichas fuentes de
informacion gubernamental a través de la Carta de Santo Domingo por el libre
AIP, donde se cataloga a la misma como un derecho humano universal y un
principio democratico inherente A la vez que se hace frente a la corrupcion y la
cultura de los gobiernos del secreto como préactica. De esta manera se asegura
gue las entidades publicas manejen eficacia en sus manejos publicos.
Igualmente vela y asegura el involucramiento participativo de la poblacion en la
toma de decisiones de interés publica, construyendo cultura democratica
(Unesco, 2004).

A nivel nacional, en el contexto publico, el Ministerio de justicia y
derechos humanos, (MJDH, 2019) precisé que la Constitucion politica peruana
establece la Ley de Transparencia y AIP (LTAIP). En el articulo séptimo, hace
mencion que toda persona tiene derecho a solicitar y recibir IP de cualquier
entidad de la administracién Publica. Segun la ley N° 27806. D.S N° 021-2019-
JUS. Asi mismo, el articulo octavo, especificd que todas las entidades estan
obligadas a brindar dicha IP. El Peru publico la Ley para IP en el 2002 y se hizo



vigente en el 2003. Pero, en 2019 sufri6 unas modificaciones y es la que
actualmente estéa vigente hasta la fecha. Por otro lado, Novoa (2019) indico, en
las instituciones publicas de Perd aun queda remanentes de practicas y cultura
del secreto, que por muchos afios estuvieron sometidos en las funciones
publicas. Por ello el derecho a la AIP no solo es un derecho, sino un
instrumento fundamental para la valoracién de otros derechos y normativas
constitucionales, asi como para ejecuciones politicas y mecanismos de
prevencion frente la corrupcion. Resultando urgente ante un estado peruano
que, en el trascurso de su historia, no ha sido definido en particular por la

proteccion de derechos humanos.

A nivel local, la municipalidad distrital de Quichuay, en Junin presenta un
escenario nada alentador con respecto a la practica de la AIP y trasparencia, ya
gue no cuentan con un portal Web de trasparencia donde se puedan promover
los procesos de gestiones de proyectos sociales, o emitir documentos,
normativos, ordenanzas, directivas o solicitar la IP atreves de un portal. Aun
teniendo en cuenta que las entidades instituciones publicas tienen la obligacion
tal cual la ley peruana lo indica. Por otro lado, la cultura de la ciudadania de la
provincia desconoce o0 poco sabe sobre su derecho al AIP, mas aun de la
LAIPT y si un tramite debe realizar lo hacen por mesa de parte de forma
presencial. Uniéndose a este problema un 80 % de los trabajadores del
Municipio, no maneja conocimiento sobre la Ley 27806.

Del mismo modo, los pocos ciudadanos que presentan una solicitud
referente a cualquier tema se percibe un malestar del solicitante, porque se
demoran o simplemente no tiene respuestas a ellas, siendo diferente si el que lo
solicita el documento e informacion son los de la contraloria u otras entidades
del estado, aceleran la respuesta a la solicitud, tal vez porque se sienten
presionados y para evitar sanciones. Pues ya existe un precedente fiscal que
intervino contraloria por corrupcion y falta de trasparencia de gestiones

anteriores.



Por otra parte, la falta de dar solucién a este problema o limitaciones se
cree que es por parte presupuestal y por descuidos de las gestiones anteriores
gue hasta la fecha no se ha logrado institucionalizar una pagina Web de
trasparencia. También, por que priorizan la distribucion de los recursos mas
para otros servicios. Otro motivo pudiera ser porgue que son municipalidades
de distritos alejados de la capital y porque no cuentan con un ente fiscalizador

gue regule dichas funciones.

Ante todo, lo expuesto, nace la necesidad de la investigacion porque es
urgente realizar cambios que mejore la calidad de servicio hacia la poblacion las
cuales se mantienen arcaicas, buscando contribuir en la realidad probleméatica
de la institucién y la ciudadania. Por lo tanto, el problema general es: ¢ Existe
relacion entre el acceso a la informacién publica y la calidad de servicio en la
funcion publica de la municipalidad distrital de Quichuay, Junin, 2023? Los
especificos: ¢ Existe relacion entre el portal de trasparencia a la informacion y la
calidad de servicio en la funcion publica de la municipalidad distrital de
Quichuay, Junin 2023?; ¢Existe relacion entre accesibilidad de informacion
publica y la calidad de servicio de la funcion publica de la municipalidad distrital
de Quichuay, Junin 20237

Al mismo tiempo, la justificacion tedrica, se sustenta porque se ahondé
en conocimiento sobre el AIP y la calidad de servicio en la municipalidad
mencionada de Junin proporcionando evidencia de la realidad en situ él cual fue
debatido con las investigaciones presentes en el estudio. Igualmente, la
justificacion practica, se da porque la problematica estudiada de las variables
son temas con gran impacto de la realidad actual mas aun en provincia dichos
aportes pueden describir un contexto diferente a los demas estudios que se
adjuntan en la investigacion en referencia del principio de AIP de la funcién
publica, que debe garantiza la participacion ciudadania construyendo cultura
democrética. La Justificaciéon metodoldgica; porque se aportara un instrumento
gue medird la AIP que servird para futuros estudios y la justificacion social,

porque de contribuyo en el desarrollo de la calidad de los ciudadanos, porque
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ellos son participativos que toma decisiones y de cierta manera contribuye en el

desarrollo de una sociedad trasparente y democratico.

De igual forma, el objetivo general: Determinar qué relacion existe entre
el acceso a la informacién publica y calidad de servicio de la funcién publica de
la municipalidad distrital de Quichuay, Junin 2023. Los objetivos especificos:
Determinar qué relacion existe entre las dimensiones portal de trasparencia a la
informacion, la accesibilidad de informacion publica y la calidad de servicio de la
funcion publica de la municipalidad distrital de Quichuay, Junin 2023. En tanto,
la hipotesis general: ¢Existe relacion significativa entre el acceso a la
informacion publica y la calidad de servicio en la funcion puablica de la
municipalidad distrital de Quichuay- Junin, 2023? las especificas: Existe
relacion significativa entre el portal de trasparencia a la informacion,
accesibilidad de informacion publica y la calidad de servicio en la funcion
publica de la municipalidad distrital de Quichuay- Junin, 2023.



MARCO TEORICO

Dentro de las investigaciones cientificas consideramos en el &ambito
internacional a Mufioz y Pefia (2022) en Colombia, quienes plantearon como
objetivo determinar si los portales web brindan informacion trasparente y de
calidad de las gestiones municipales del pais. Su poblacién fue 1.101
municipios, trabajando solo con cinco de ellos como muestra, aplicandoles la
encuesta. Sus hallazgos fueron que en el municipio de Cartagena obtuvo el
cumplimiento mas bajo (35.9%) y el de mayor puntaje fue Bogota (76.92%).
Ademas, En todas las muestras no existe informacion sobre los acuerdos
firmados, ni de costos. Concluyeron que los funcionarios publicos no muestran
conviccion de ofrecer informacién publica requerida fomentando desconfianza
en las entidades publicas de Colombia, vulnerando la democracia, queda claro
que las leyes de trasparencia son mal usadas politicamente ya que en la

realidad no se ponen en practica afectando el derecho AIP de su poblacion.

A su vez, Tejedo y Ferraz (2020) en Brasil, tuvieron el objetivo de
relacionar el acceso de los usuarios a internet y el nivel de trasparencia. Su
poblacion se basé en 308 municipios, donde para medir. Sus resultados
verificaron un incremento medio de la trasparencia (53,2%) en comparacion del
2013 (33.7%) atribuyéndole este hecho a las mejoras de las reformas como la
implementacion de la tecnologia de la informacion a los servicios publicos
incrementando que los usuarios intervengan en linea e ingresen a los sitios web
informandose, el cual habla de la trasparencia que repercute en una buena
gobernabilidad. Respecto a la correlacibn no existe asociaciéon entre la

transparencia y la participacion electoral.

Por su parte, Yautibug (2020) en Ecuador, en su estudio tuvo el objetivo
de precisar si los municipios trasparentan o no el AIP a través de sus paginas
web en la Provincia de Orellana. Para ello aplicaron métodos mixtos. La
poblacion fue de 300 usuarios de ambos sexos entre 18 a 55 afios de tres

municipios de la provincia. Los resultados demostraron que existe



desconocimiento por parte de los ciudadanos referente a la pagina web, solo el
18% y 40% afirmo conocer y en alguna ocasién ingresar a la pagina web. Sobre
claridad de la informacion dentro un 71% y 88%, fue negativo, respecto al AIP el
67% al 88%, fue negativo, referente a la calidad de la informacién el 61% a
86%, fue negativo. Concluyo que existen ineficiencias en cuanto a la
informacion que publican en paginas webs, repercute en la falta de
transparencia debido al nivel alto de incumplimiento que cuenta la mayoria de la
informacion de las paginas publicadas. Finalmente consideraron que la
informacién que exponen en la pagina web no es valida, por carecer de datos

actuales.

A su vez, Montero (2020) en Espafa, en un estudio desde la
perspectiva constitucional del derecho al AIP. Concluyo que el porcentaje de
solicitudes hechas en los portales de trasparencia cualesquiera que sean
(estatales o automatico) solo refleja quienes mas lo solicitan son aquellos que
parte de organismos que tiene relacién con la trasparencia, asi como los
periodistas que muestran mayor interés. Desde esta perspectiva indica el
investigador que el derecho AIP no es una forma de participacion, porque las
poblaciones o ciudadanos desconocen las posibilidades y herramientas que
tiene a su alcance para AIP. Atribuyendo, que es imprescindible que los
ciudadanos sean apoyados en su formacion democrética y no soélo de los que
ocupan cargos publicos, porque solo de esta manera se asegura proteger las

libertades fundamentales del AIP.

Ademas, Li y Shang (2019) en China, tuvieron como objetivo medir la
relacion entre la calidad del servicio (CS) del sitio web del gobierno y el valor
percibido en la municipalidad, en base a un modelo del gobierno electrénico
desarrollado para mejorar la baja intencién de uso continuo de los ciudadanos
del servicio web. Para ello trabajaron con una poblaciéon y muestra de 1650
usuarios y pobladores de alrededores de cuatro ciudades de alta poblacién. Los
resultados a los que llegaron explican que la CS tiene y causa un impacto

positivo importante en las tres dimensiones de valor publico (eficiencia,
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democracia e inclusion). Indica que el municipio de la ciudad de Shanghai esta
administrativamente al mismo nivel que una provincia; es decir, en el primer
nivel de la administracibn gubernamental. Ademas, explica que calidad del
sistema, confiabilidad, seguridad, accesibilidad son indicadores que describen
la eficiencia de un sitio web del gobierno como un canal de entrega para el
servicio publico, concluyen que la intencidon de uso es una consecuencia de la

calidad del servicio, el valor del servicio y la satisfaccion.

También, se considerd los estudios nacionales como el de Torres
(2020) en Lima, su objetivo fue precisar el grado de asociacion entre la gestidon
administrativa (GA) con sus aspectos de planificacion, organizacion, direccion e
control y la CS en el municipio de Brefia. La metodologia fue cuantitativo
correlacional, aplico como instrumento la encuesta a una poblacion de 60
usuarios. Sus resultados demuestran las correlaciones entre la GA y las
dimensiones capacidad de respuesta (0,645), seguridad (0,626), satisfaccion
(0,371) y empatia (0,418). Concluye que esta relacionadas moderadamente la
GAy CS (r=0,651)

Por su parte, Saavedra y Vazquez (2021) en lquitos, tuvieron el objetivo
de precisar si el nivel de influencia de la Ley de AIPT de los actos
administrativos mejora la gestién del Municipio de Punchana. En una poblacién
del100% de las solicitudes de acceso IP y 70 ciudadanos del distrito a quienes
se les aplicaron encuestas como instrumento. Los resultados hallados fue que
existe relacion significativa moderada entre AIP y la trasparencia de actos
administrativos y que no existe celeridad en la atencién de sus solicitudes de
AIP (60. %) méas de un 60% saben de casos que la municipalidad no entrego
informacion solicitada, pasandose del plazo establecido de la ley (36%) y por
ello el 50% percibe su descontento, ademas un 70% responden tardiamente a
las solicitudes causando malestar. Por lo que deberia mejorar el servicio de
aceleramiento de atencion (53%). Por otro lado, el 57% creen que la

trasparencia de la informacion debe simplificarse el tramite. Finalmente,



desconocen que los funcionarios residan sancion por no haber entregado

informacion (mas del 70%).

Igualmente, Ruiz (2022) en Lima, tiene el objetivo de precisar el grado
de asociacion de gestion municipal y calidad de servicio en el municipio de
Pueblo Libre. Su metodologia fue correlacional. La poblacién y muestra de 62
participantes entre ejecutivos municipales y miembros de juntas vecinales, a
guienes se aplico dos cuestionarios para obtener informacién. Muestra como
resultados que un 40.6% de los vecinos perciben deficiente la calidad de
servicio, mas un 10.1% de muy deficiente; igualmente, en las dimensiones
Fiabilidad (49.8%), seguridad (48.8 %), sensibilidad (54.2 %), empatia (49.1 %)
y aspectos tangibles (51.7 %) como deficientes. En conclusion, evidencio una
disparidad entre la perspectiva de los ciudadanos y las de los funcionarios del
estado.

Asi mismo, Cardenas (2020) tiene como objetivo determinar que las
deficiencias y restricciones normativas relacionadas con la falta de
independencia de la Autoridad Nacional de Transparencia y AIP afectan el
derecho de AIP. Concluyo efectivamente que existen deficiencias y limitaciones
para identificar y establecer la responsabilidad administrativa en los funcionarios
publicos por falta de cumplimiento y vulneracion de las normas de transparencia
y AIP y de la penalizacion consecuente de ello. Menciona que solo se cuenta
con informado de 06 casos, donde se han utilizado medidas disciplinarias a
empleados, mas por el contrario no existe sanciones de caracter administrativos
ya sea como persona juridica o como institucion. Porque no existe un
organismo que salvaguarde o asegure el cumplimiento del derecho de AIP ante
la falta de voluntad y resistencia de los funcionarios de dar respuesta a las
solicitudes o requerimiento de AIP. Otra deficiencia es que se maneja una

excesiva discrecionalidad respecto al plazo de prérroga.

Por ultimo, Ruiz y Delgado (2020) en San Martin, realizaron su tesis con

el objetivo de conocer y proponer mejoras en la calidad del servicio publico en



las municipalidades de la region. Trabajo con una muestra de nueve autores
para, materia de andlisis nacionales e internacionales. Como resultado
demostraron que la mayoria de las instituciones obtuvieron resultados
satisfactorios y de buena percepcién por parte de los ciudadanos con la calidad
del servicio que recibieron. Ademas, el 80% de todas las investigaciones
consideran que la CS publico es un proceso que se caracteriza desde la
perspectiva del usuario el cual debe deben considerarse y percibirse alto o por
encima de sus expectativas de eficiencia. Concluyen que la administracion en
las instituciones es fundamental para generar politicas internas que mejore el
servicio a los ciudadanos y sus expectativas ya que tiene derechos que no

deben ser vulnerados.

En cuanto, a las teorias de acceso a la IP se basa en la teoria del
Derecho Administrativo, llamado también la teoria de los derechos
fundamentales. En la antigiiedad caracterizada por un estado monarquico, pero
para el siglo XVIII en Francia, es la era del nacimiento del constitucionalismo
con el florecimiento histérica de la Revolucion Francesa y la Declaracion de los
Derechos del ciudadano en 1789, que afectara radicalmente la relacion entre el
Estado y los habitantes. Desde este momento el Estado o el soberano estaba
obligado a reconocer la existencia de una serie de derechos esencial e
irrenunciable del ciudadano, segun el Ministerio de educacién nacional de la
juventud (MENJ) es precisamente en este acontecimiento de la época en que
se da el origen del moderno derecho administrativo, pues se hace consiente la
existencia de los derechos de las personas frente al Estado (Gordillo, 2013;
MENJ, 2023).

Los principales contribuyentes a la teoria de los derechos
fundamentales son: El filosofo francés Voltaire por sus contribuciones de la
defensa a la libertad, el progreso y la igualdad ya que sus obras analizan
extensamente y en profundidad estos temas influyendo en la direccién del
pensamiento europeo en el siglo XVIII (Well, 1985; Pomeau, 2023). Otro

acérrimo contribuyente a la teoria fue el Britanico Jeremy Bentham con su
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legado sobre como luchar eficazmente la corrupcion y su filosofia ética, Ley,
libertad y gobierno. Propuso la reforma politica legal basada en el utilitarismo,
argumentando ideas de libertad, derechos para facilitar el acceso a la
legislacion, organizar y sistematizar la legislacion de manera razonable y
términos comprensibles (Bergsmo y Buis, 2022; Bruno, 2017; Plamenatz y
Duignan, 2023).

En la misma linea, la declaracion Universal de los derechos Humanos
(DHDH) se da de forma global para la libertad y la igualdad pos derechos de
todas las personas en todo el mundo. Fue donde todos los paises acordaron las
libertades y derechos que merecen proteccion universal para que todas las
personas vivan su vida en libertad, igualdad y dignidad. Mas adelante este
derecho fue acogido por ONU en1946 en un inicio con China y Libano, mas
adelante otros paises, incluido Chile de América Latina. Ya para 1948 fue
adoptado por la asamblea general. Actualmente contiene mas de 30 derechos y
libertades y es la base del derecho internacional de los derechos humanos
(ONU, 2015)

Asi también, existe el enfoque estadistico basado en los derechos
humanos de derecho a la informacion, se trata de un es un factor determinante
de la libertad de expresion (buscar, recibir y difundir informaciones), de
conformidad con los tratados internacionales de derechos humanos. Bajo esta
premisa las Naciones Unidas, se fundamenta para disponer de las estadisticas
oficiales como un sistema de una informacion accesible del gobierno, la
economia y de esta manera la sociedad democratica ejerza su derecho AIP,
segun la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones unidas para los
Derechos Humanos (ACNUDH, 2018).

Si bien es cierto con el pasar de los afios se ha tomado mayor énfasis
intentando hacerse de una comunidad mas incluyente que participe en las
tomas de decisiones del poder y el costo beneficio de la comunidad. Es verdad

también que resultan insuficientes sobre todo en América latina porque de los
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tratados a los hechos existe mucha diferencia. Por su parte D'Auria (1990,
citado por montero 2020) refiere que el protagonismo de actividad y actuacion
del poder publico debe ser un componente primordial de un gobierno que se
constituye como democratico, porque la transparencia prima en una democracia
representativa sana y todo AIP hace posible una auténtica trasparencia en la

rendicion de cuentas de gobernantes a gobernados.

Por otra parte, el derecho de AIP se concibe desde dos dimensiones las
cuales son expuestas por el Tribunal Constitucional peruano y son: La
dimension individual, se caracteriza por garantizar que no se impida de manera
arbitraria a un sujeto, el AIP que guarden, tengan o elaboren de los organismos
estatales. Con excepciones por aquellos establecidos en la ley. Porque el
derecho al AIP es fundamental de ahi parte a la satisfaccién de otro derecho
como la libertad de investigacion, opinion, entre otras. Mientras que la
segunda dimension colectiva, se caracteriza porque la informacion que se
prioriza debe ser correcta y propia a fin de que el sujeto pueda formular una

opinién informada de manera libre (Novoa, 2019).

Si bien es cierto, el AIP es primordial para mantener informado a la
poblacién y parte de la democracia, es evidente que existe factores que limitan
su administraciéon tales como bajo nivel de eficiencia, eficacia, colaboracion,
trasparencia, ética entre otros (Quiroz,2022). Por otro lado, un sistema de
gobierno que asiente como origen de legitimidad de los ciudadanos tiene como
minima responsabilidad permitir e informar constantemente sus cumplimientos
resultados de su gestion. Sin embargo, todo es probable sobre el papel, pero
existe hechos concretos que ponen evidencia aspectos oscuros en el manejo
de asuntos de interés publico, asi como de la operacion politica de los
gobernantes, incluso de aquellos gobiernos que se creian democraticos en el
XX (Luque, 2002).

Ademas, una entidad publica que falte de equipos y pocos recursos

sera una institucion desprevenida, el cual no podria implementar el derecho de
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AIP, faltando a su propia declaracion legal que garantice el gratuito AIP
resultando negativo para gobernabilidad de turno (Tafur, 2022; Nkwe y Ngoepe,
2021). De igual manera, Sundberg (2019) refiere que el resultado de la
democracia debilitada de un gobierno es porque impulsaron la tecnologia para
la informacion y comunicacion en el sector publico, pero no cumplen con

registrar datos en ellas o presentan fallas.

Por otro lado, en las zonas rurales la informacion y gobernabilidad es
todo un desafio logistico atribuible aspectos como la lejania ya que estan
menos integrados politica y econdmicamente que el resto del pais, donde los
trabajadores publicos casi siempre se encuentran en un entorno de poca
informacion sobre diferentes temas de informacién publica (Kosec vy
Wantchekon, 2020).

Al hablar de AIP tenemos que referirnos a la a la trasparencia que va
asociada al AIP. De acuerdo a la Ley peruana 27806, en el articulo primero
hace mencion el fin de fomentar la transparencia de los actos del gobierno y
normar el derecho primordial del AIP que se estipula en el numeral 5 (Art.2) de
la Constitucion Peruana, segun el ministerio de economia y Finanzas (MEF,
2022). Bajo esta disposicion los sujetos o poblacion estan amparados y
habilitados para requerir informacién, presentando la solicitud, sin ser necesario
manifestar motivos causales, a la vez de recibir la informacion en el plazo
legalmente establecido (siete dias habiles), con sus respectivas prorrogas de
hasta cinco dias (Vega y Elias,2020).

Asi mismo, en el capitulo Il, hace referencia al portal de trasparencia
(pagina wed) como medio para que la ciudadania pueda realizar La solicitud.
Asi mismo, en el articulo 5 de la misma ley sobre la trasparencia y el AIP, hace
referencia que las entidades de la Administracion Publica acuerdo a su plana
presupuestal establecer la difusion de la informacion progresivamente a través
de Internet: Datos generales de la entidad, disposiciones, comunicados

emitidos, su organizacion, organigrama y procedimientos; adquisiciones de
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bienes y servicios realizados ( montos, proveedores, cantidad, calidad de los

bienes y servicios adquiridos); publicacién de finanzas publicas.

A esto Vega y Elias (2020) precisa que si bien cierto las entidades
publicas tiene la necesidad de mantener actualizada sus portales Web en la
realidad y practica no se cumple y que el nimero de solicitudes presentadas
virtualmente o fisicamente no son atendidas por parte de las municipalidades
como en el caso de Lima Norte en el afio 2018. Entendiendo que toda la
responsabilidad recae en la parte administrativa y de los funcionarios en su falta
a los principios de transparencia. Por otro laso si bien es cierto se dispone de
una ordenanza municipal es el ciudadano que debe construir argumentos para
la fiscalizacidén y seguimiento de los alcaldes y de los regidores de como hacen
uso de los bienes y recursos del estado. Porque no existe entidad que controlo

las ordenanzas municipales.

Muy por el contrario, en china han invertido enormes recursos en el
desarrollo del gobierno electronico disefiado para abarcar no soélo objetivos
generales de eficiencia, eficacia, economia, etc. sino también objetivos politicos
y sociales de mayor transparencia, mejora, prestacion de servicios y una
participacion publica mas facil. Haciendo de sus municipios mas trasparentes,
ya que las existencias de sitio web gubernamentales y su utilidad como una
fuente de informacion, dentro en una etapa de centrarse en la integracion y
aplicacion del gobierno electronico, convirtiendo a China en uno de los paises
en desarrollo mas notables (Li y shang, 2019). A esto, Curo et al. (2022)
enfatiza que las nuevas tecnologias son generadores importantes de grandes
trasformaciones en la gestion publica mejorando la atencién y servicio de los
usuarios, no siendo el caso de Latinoamérica porque se evidencian mas como

un obstaculo en los procesos internos del sector publico.

Por su parte, Dey et al. (2007, Como cita Berdeja et al., 2020) aluden
gue el derecho a un gobierno transparente se da bajo dos principios claves: por

un lado, el estado con la obligacion de hacer publico sus actividades y por el
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otro se encuentra la poblacién con su derecho de tomar decisiones informadas.
Con este derecho las instituciones deberian ser mas democraticas, a fin de
cuentas, una gestion transparente necesita la construccién de una cultura de
transparencia en la vida publica, donde la obligacién es genérica. A su vez,
Tejedo y Ferraz (2020) especifican que en la trasparencia de los municipios se
incorpora por un lado el derecho pasivo de cada usuario que busca la IP y por
el otro lado los gobiernos y su deber proactivo garantizando el AIP por medio de

los portales web.

Cabe mencionar, que cuando se habla del acceso a la informacién es
importante primero por derecho propio y segundo como un instrumento para
garantizar otros derechos, particularmente la democracia, como también el
apoyo del desarrollo sostenible, ayuda a los ciudadanos a tomar decisiones
seguras, promueve rendiciones de cuentas por parte de los gobiernos
(UNESCO, 2020). Adicionalmente, Casadesus y Cerrillo (2018) explican que si
en las administraciones publicas se exige mayor trasparencia se debe a que su
sistema de registro debe facilitar el acceso y difusion, evitando amenazas de
corrupcion por inestabilidad de informacion, es decir la gestion de documentos
no solo deben utilizarse internamente, porque a mayor informacion es indicativo

de menores indicios de corrupcion.

Asi mismo. Memeo (2021) en lItalia, refiere que la libertad de acceso a
la informacion es el verdadero enemigo de la corrupcion, de hecho, cuanto mas
se hacen publicas las actividades de la gobernanza publica (por ejemplo,
subvenciones publicas, contratos publicos, procedimientos concursales) mayor

es el control y menor el riesgo de corrupcion.

Por su parte, Garrido et al. (2022) Considera la trasparencia como el
factor clave para el establecimiento de un gobierno que demuestre confiabilidad
en los municipios de Espafia, pero que este solo se cumple en un grado minimo
ya que los portales de trasparencia Web son pocos objetivos porque estan

elaborados de tal forma que solo tendran buena calificacion diferenciandose y
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alejandose de la realidad de los municipios, esto conlleva a que se rompa el
vinculo de confianza a la institucién, politica y social. Por todo ello, es primordial
reducir las asimetrias de informacién e incrementar el grado de confianza de los
ciudadanos en los actores politicos (Tejedo y Ferras (2021). Ademas, se puede
diferenciar dos tipos de trasparencia: la activa, porque se da la DI en sitios web.
Mientras, que la pasiva; son las respuestas por parte del gobierno a las

presentaciones de las solicitudes de los ciudadanos (Michener et al., 2021).

Ahora bien, existen factores criticos que influyen en la divulgacién de la
informacién (DI) como factores, sociales, econdémicos y politicos los cuales
difieren de un pais a otro, pero que garantiza la trasparencia y promueve la
participacion de los ciudadanos. Dentro de esos factores incluye la presion del
acceso internet, los ciudadanos necesariamente lleva acabo mayor presion a
medida que aumenta numero de usuarios para difundir informacion en los
municipios. Otro factor es el ingreso econdémico de las poblaciones, aquellos de
mayor ingreso exigen y estan atentos a la DI. También municipios con ingresos
bajas tienen menos probabilidad de realizar innovacion en su portal web.

Radiologia politica (izquierda) publica mayor DI (Tejedo y Ferras, 2023)

Seguidamente, citaremos algunos conceptos de la variable AIP, para
Ruiz- Rico y Ruiz (2019) es un factor indispensable que hace que la democracia
en un pais funcione de manera equitativa en todos los sectores de la
ciudadania, como principio, norma, deber y derecho, ejerce su funcién

transversal en todo acto juridico en el Estado y en la sociedad

Mientras que, para Rana et al. (2017) el AIP es la transmision de
informacion gubernamental que seran apreciadas por los habitantes a través de

un sistema automatizada aprovechando la accesibilidad web

Otra definicion, es la de Unesco (2020) quien refiere que el derecho a la
informacion, es el derecho reconocido internacionalmente como fundamental

por el derecho humano internacional, el cual debe ser proactiva y que garantice
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una administracion publica transparente, la participacion informada de los

ciudadanos y control de la corrupcién

En tanto, la definicion de AIP para la investigacion, es el derecho de los
ciudadanos y el deber de las entidades de la administracion publica para
fomentar la transparencia de los actos del Estado y regular el derecho

fundamental del acceso a la informacion (MEF, 2022).

Entre, las dimensiones del AIP son: Portal de trasparencia a la
informacion, segun la ley 27806, Es la capacidad de la Municipalidad de ofrecer
informacion a través de portales de dependencias publicas (portales web).
Informacién como datos de la municipalidad, organigrama y procedimientos,
adquisiciones de bienes y servicios, detalle de los montos comprometidos, los
proveedores la cantidad y calidad de bienes y servicios adquiridos, entre otros
adicionales que consideren pertinentes (MEF, 2022).

La segunda dimension Accesibilidad de informacion publica, Es el
derecho que toda persona tiene para solicitar y recibir informacion por parte de
cualquier entidad de la administracion publica. Donde las entidades estan
obligadas a brindar informacion tal como lo sefialadas la Ley (MEF, 2022).

Referente a la segunda variable calidad de servicio, existe muchas
literaturas sobre las diferentes teorias de satisfaccion-usuario como la
planteada por Oliver (1977) con su teoria de la desconfirmacion de la
expectativa, el cual propone que el consumidor en funcidn a sus expectativas y
la disconformidad de la expectativa compara, el cual sera positivo cuando
supera las expectativas y presentara satisfaccion, por el contrario sera negativo
cuando su expectativas esta por debajo segun su experiencia mostrando
insatisfaccion. Al respecto si las expectativas son superadas conlleva al cambio

de actitud y la intencion de compra.

A ello, Yiksel (2008) segun la teoria mencionada que el consumidor al

adquirir un servicio se basa en una expectativa, una vez que ya tiene hace el
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calculo sobre el uso, si este es mejor de lo esperado o peor de lo que esperaba,
en este acto o momento esta difiriendo la expectativa del rendimiento previsto,
porque esta comparando sus expectativas cuando hace uso del servicio de ahi
nace la desconfirmacion, percibiendo subjetivamente. De esta manera, el
cliente estara satisfecho o insatisfecho dependiendo de una diferencia positiva o

negativa entre las expectativas y las percepciones

También, existen varios modelos que sustenta la investigacién como el
Modelo de Mailcron Baldrigue: es un modelo para utilizar en organizacion de
enfoque integrado, considerado a la calidad como vital y necesario para
competir, con criterios que establecieron dan a conocer que alcanzan las
mejoras en la calidad de sus servicios demostrando una gestion de calidad
efectiva mediante la implicancia y formacion de los trabajadores, en este caso
los servidores publicos en todos las areas en la mejora de la institucion.
Ademas, este modelo implanta que los lideres de las entidades deben estar
guiados o dirigidos a dos prioridades; la direccidn estratégica y a los usuarios.
También menciona que para construir las estrategias claves se deben tener
presentes las medidas indicadoras del desempefio y el conocimiento
organizativo, buscando mejorar el desempefio general de la entidad y la

satisfaccion de los usuarios (Camison et al., 2006).

Otro modelo es la de Modelo Serqual, propuesta por Parasuraman, et
al. (1988) el cual se basa desde la perspectiva evaluada de los clientes de la
exceptiva que tienen de un servicio y de la percepcién real y lo determinan por
cinco dimensiones, mencionada mas adelante las cuales influyen en la calidad

percibida.

Referente al objetivo de la calidad Torres, (2022) para el investigador
tiene que ver con el cumplimiento y ajuste a los criterios de cada uno de los
clientes y de sus circunstancias Unicas. Entonces, la capacidad de una entidad
gue brindar un servicio pertenece y seguro se conoce como capacidad de

respuesta. Por otro lado, la Importancia de la calidad del servicio en la gestion
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publica se enfatiza porque deben responder a las nuevas expectativas de la
sociedad y de los usuarios de quienes responde a la percepcién de la
satisfaccion de sus necesidades y que brinda solucion a problemas sociales;
incluyendo las normas de calidad de ISO 9001 para el servicio dado, segun

Espinosa Y Martinez (como cita Torres, 2022).

Por otro lado, Sofyani et al. (2020) considera que la calidad de servicio
publico en naciones en via de progreso es menos eficiente que en los paises
mas avanzados por la diferencia de utilizacién de tecnologia en un gobierno
electronico. A esto Zivkovié et al. (2019) asevera que la calidad de servicio que
brinda las municipalidades es baja ya que los usuarios no estan satisfechos

porque esperan mas de los servidores.

Continuando con el estudio Matsumoto (2014) conceptualiza que la CS
es considera como producir un bien o servicio bueno, que es lo que el
consumidor desea. Donde la calidad se asemeja a la perfeccién, se caracteriza
porque el usuario que adquiere el servicio evalla sus expectaciones frente a
sus sensaciones. En otras palabras, se percibe la calidad cuando es medida
segun sus diferencias del servicio o funcionamiento que espero recibir como

usuario, y el que recibe en una institucion.

Para la investigacion se utilizara la definicion de Parasuraman et al.
(1988) quienes defines la calidad como el juicio percibido de los consumidores
sobre una excelencia en servicio de una entidad, el cual difiere de una cualidad
objetiva y esta relaciona a una actitud de satisfaccion resultante de la
comparacion expectativa de lo que desean y lo que esperan. En otras palabras,
es el nivel de expectativa y percepcién que tienen los clientes en este caso el
usuario concerniente al grado de cumplimiento del servicio que ofrece la

organizacion o entidad (Municipalidad).

Por su parte, salvador (2010) manifiesta que es la discrepancia entre
los deseos o expectativas del cliente y las expectativas vinculadas a una calidad

adecuada, con una zona intermedia entre ellos denominada tolerancia. Mas
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aun, la calidad deseada es lo que el servicio puede o debe ofrecer, o lo que los
clientes esperan recibir con base en experiencia previa. Mientras que la calidad
adecuada es lo que los clientes aceptan de acuerdo a la evaluacién de lo que
tienen recibido, las predicciones del servicio y el nimero de ofertas disponibles
en el mercado. La zona de tolerancia es estrechamente ligada a las
circunstancias y la experiencia y es sensible a los comentarios de otros

usuarios o clientes.

Por otro lado, las dimensiones de la CS, se utilizaran los del modelo
Servqual y son: Dimension Fiabilidad, es la capacidad que tienen la institucion
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y correctamente la primera
vez. En otras palabras, la entidad cumple con la entrega del servicio, realizando
el servicio en el tiempo asignado. La segunda dimensién capacidad de
respuesta, es la disposicion que ofrecen los servidores de la municipalidad para
brindar su servicio, ayudarlos y si el servicio que recibieron fue rapido y
oportuno. Ademas, si recibieron soluciones prontas a sus solicitudes, sus
quejas, devolver llamadas o absolver preguntas en relacion al tema, etc. La
tercera dimension empatia, se identifica el grado de atencion que el servidor de
la municipalidad ofrece, del cual se espera que sea individualizada por cada

usuario, adaptado al gusto del usuario (Parasuraman et al., 1988).

La cuarta dimension seguridad, vendria a ser el conocimiento con que
cuenta los servidores de la institucion municipal, de la atencion y acciones para
inspirar credibilidad y confianza. Finalmente, los aspectos tangibles, son
aguellos como la infraestructura y elementos fisicos con el que cuenta la
institucién, asi como en las condiciones y apariencia en las que se encuentra
las instalaciones de las mismas, el equipo, el personal, material de

comunicacioén, limpieza y comodidad (Parasuraman et al., 1988).

19



lll.  METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1Tipo de investigacion: Basica, porque, se busca ampliar conocimiento
del caso de estudio de la ya provista referente al AIP y calidad de servicio
a estudiar (Nel, 2019, p. 22).

3.1.2 Disefio de investigacion: No experimental, descriptivo, correlacional.
No experimental, dado que las variables de analisis no estan sujeto a
estimulos externos, por el contrario, son observados en su ambito real
(Nifio et al., 2012). Descriptivo, segun Nel (2019) mediante el analisis
logro especificar sus caracteristicas y propiedades de la problematica
de estudio.

Correlacional, porque solo se estudié la relacion de los fendmenos
dados. Corte transversal.

3.1.3 Enfoque: Cuantitativo, porque es sucesivo y probatorio para lograrlo se
obtuvieron la informacién, que fueron analizados estadisticamente
(Herndndez y Mendoza, 2018).

3.1.4 Método: Hipotético deductivo, del cual Nel (2019) menciono que es el
camino de proceso de un estudio, que inicia con la hipotesis y que mas
adelante pasaran por el proceso de aceptacién como verdadero o no.
Figura 1

Esquema correlacional
01

/ r: Relacién
\ -

M = Muestra
Ol =AIP

02 = Calidad de servicio

M

Dado que:

r = relacién
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3.2

Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: Acceso la informaciéon publica

o Definicién conceptual: La definicion de AIP para la investigacion, es el
derecho de los ciudadanos y el deber de las entidades de la
administracion publica para promocionar la transparencia de los actos del
Estado y regular el derecho fundamental del acceso a la informacion
(MEF, 2022).

o Definicion Operacional: Se medi6 bajo sus dimensiones: portal de
trasparencia a la informacién (con 8 indicadores) y accesibilidad a la
informacion publica con 6 indicadores) consto de 14 items, con rangos de
bajo medio y alto (Ver anexo 1).

o Escala de medicion: ordinal que va, desde nunca, casi hunca, a veces,

Casi siempre y siempre.
Variable dependiente Calidad de servicio

o Definicién conceptual:

La calidad es la percepcion de los consumidores sobre una excelencia o
cumplimiento de un servicio que brinda una entidad, el cual difiere de una
cualidad objetiva y esta relaciona a una actitud de satisfaccion resultante
de la comparacion de la expectativa de lo que desean y lo que esperan
Parasuraman et al. (1988)

. Definicibn Operacional: Se medi6 la variable a través de sus
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibles segun sus indicadores, en una encuesta de 20 items con
rangos de bajo medio y alto (Ver anexo 1).

o Escala de medicion: ordinal que va desde nunca, casi nunca, a veces,

Casi siempre y siempre.

21



3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién: Conformado por usuarios de la Municipalidad (1270). Segun

Nel (2019) la poblacién es un conjunto de todos los individuos que

forman parte de un estudio, tienen ubicacion y limite geografico.

e Criterios de inclusién: Todos los trabajadores de la municipalidad que
deseen participar de la encuesta y que se encuentren presentes en el
momento de la ejecucion. Asi como, pobladores que deseen colaborar
con la encuesta.

eCriterios de exclusion: Todos los trabajadores de la municipalidad y
pobladores que no deseen participar de la encuesta 0 que no se

encuentren en la fecha que se realice la encuesta.

3.3.2 Muestra: Segun Nel (2019) es una porciébn o grupo reducido de
elementos de la poblacion planteada para el estudio. La muestra fue
295 pobladores del distrito.

Aplicando la formula para poblaciones finitas la muestra seria asi:
N= NxZ? x pxq / €2. N-1+ Z? (Pxq)

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacion (1271)

Z = Nivel de confianza (1.96)

p = Tasa de prevalencia (0.50)

g =(1-p) =0.50

E = Error de precision 0.05
3.3.3 Muestreo: No probabilistico por conveniencia, porque no dependio de
la probabilidad, sino que fueron escogidos en base a criterios del

investigador, segun (Herndndez y Mendoza, 2018).
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3.4

3.5

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: la técnica fue la encuesta, segun Nel (2019) la encuesta son las
premisas usadas para requerir informacion de los elementos del estudio.
Instrumento: Segun Nel (2019) los instrumentos son todos aquellos recursos
necesarios para obtener informaciéon. Se empled como instrumento la escala,
gue es un conjunto de preguntas que medié las variables a estudiar (Nel,
2019),

Para la variable AIP se elaboré un instrumento a partir de la Ley 27806,
de la constitucion politica, tomado del MEF (2022). Se medi6 bajo sus
dimensiones Portal de trasparencia a la informacion (8 items) y Accesibilidad a
la informacioén (6 items), bajo 5 categorias: Nunca (1), casi Nunca (2), A veces
(3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Ver (Anexo 2).

En tanto, la calidad de servicio, se utilizé la encuesta de SERVQUAI de
Parasuraman. Zeithaml y Berry (1988). El cuestionario consta de 20 items,
cinco dimensiones, Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles, las cuales seran medidas bajo 5 categorias: Nunca (1),
casi Nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Ver (Anexo 2).
Validez: Segun Nel (2019) es la capacidad que tiene el instrumento para
medir las cualidades para la cual fue construida. Para el caso, se procedi6 a
presentarlos a especialistas en el tema quienes valoraron y ejecutaron su
veredicto de los instrumentos (ver nexo 5).

Confiabilidad: Los instrumentos a usar seran analizados a través de la
prueba de Alpha de Cronbach, para tal fin se aplicard un piloto en 20
participantes. El resultado fue de 0.937 para el AIP y de 0.939 para la calidad

deservicio, garantizar muy buena confiabilidad.

Procedimientos
Se procedié a solicitar la autorizacion respectiva de los funcionarios de la
municipalidad y dirigentes de la comunidad, explicando nuestros motivos de

estudio, después se procedio con la aplicacion de la encuesta a la muestra
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3.6

3.7

seleccionada por un periodo de tiempo, finalmente se ejecuto el respectivo
tratamiento estadistico descriptivo y procesamiento de datos en el programa
SPSS.

Métodos de analisis de datos
Al respecto, se efectud analisis descriptivos, para ello primero se ordend por
criterios los datos obtenidos, para seguir con la tabulacién elaborando cuadros
estadisticos en Excel, después se representaron los resultados estadisticos en
barras y gréaficos, haciendo uso del SPSS- 25.

Respecto a la prueba de hipétesis, se realizo la prueba de normalidad,
de kolgomorov smirnov (datos > de 50), dando como resultado el uso de la

prueba no paramétrica de Rho de Spearman.

Aspectos éticos

Son los principios que guian la conduccion correcta del actuar y que va acorde
con la moral no solo se aplica en situaciones concreta, sino en todo espacio y
momento dado (Coasaca, 2016). Siguiendo el principio de autonomia, porque
se trabajo y espeto con la autorizacion de las entidades correspondientes, se
mantuvo el anonimato y se acat0 la voluntad de los colaboradores
componentes de la investigacion. El principio de no maleficencia, en este
sentido los resultados del estudio solo son usados para fines de la
investigacion, sin lucro ni otras intenciones tendenciosas. Asi mismo, se acat6
el principio de justicia e integridad humana, ya que todos los integrantes del
estudio tuvieron la misma consideracion al momento de su participacion de la
encuesta. Por ultimo, se ejecutd el principio de competencia profesional y
cientifica, porque se dio cumplimiento a cada uno de los requisitos propuestos
por la universidad manteniendo citados y referenciados cada uno de los

estudios revisados respetando sus autorias.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

Tabla 1
Descripcién del acceso a la informacion publica
Niveles frecuencia Porcentaje

Bajo 123 41.7

Medio 146 49.5

Alto 26 8.8

Total 295 100.0

Los datos presentados en la tabla 1, muestran que el acceso a la
informacion publica en la municipalidad distrital de Quichuay en percepcion de los
usuarios fue de 49.5% de nivel medio, 41.7% nivel bajo y un 8.8% nivel alto.

Tabla 2

Descripcién de la variable acceso a la informacion publica por dimensiones

Portal de trasparencia  Accesibilidad de informacién

alainformacion publica
Niveles f % f %
Bajo 140 47.5 85 28.8
Medio 143 48.4 183 62
Alto 12 4.1 27 9.2
Total, 295 100 205 100
usuarios

Los datos presentados en la tabla 2, muestran en la dimensién uno: Portal
de trasparencia a la informacion, un 48.4% de los usuarios percibieron niveles
medio, 47.5% bajo y 4.1% alto. Entendiéndose que mas del 90% usuarios entre
niveles medios y bajos perciben que no se cumplen en publicar en un portal de
trasparencia la informacion que la Municipalidad distrital debe poner a disposicion
de los ciudadanos en su pagina web, como los montos, proveedores, cantidad y

calidad de bienes adquiridos, la publicacién y actualizacion de gastos tributarios en
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el portal Web, de datos sobre adquisiciones de bienes y servicios entre otros.
Estos resultados son similares a las percepciones de los trabajadores de la

municipalidad.

En tanto, en la dimensién dos: accesibilidad a la informacién publica un
62% de los usuarios percibieron niveles medio, 28.8% bajo y 9.2% alto. En la
municipalidad distrital de Quichuay. Entendiéndose que mas del 90% usuarios
entre niveles medios y bajos perciben que la municipalidad no le facilita el acceso
a la informacién publica, no cumple con el plazo de entrega de la informacion.
Estos resultados coinciden con los percibidos por los trabajadores de la

municipalidad

Tabla 3

Distribucién de frecuencia de la variable calidad de servicio

Niveles frecuencia Porcentaje
Bajo 37 12.5
Medio 217 73.6
Alto 41 13.9
Total 295 100.0

Los datos presentados en la tabla 3, muestran que la calidad de servicio
gue brinda la municipalidad distrital de Quichuay segun la percepcion de los

usuarios es de 73.6% de nivel medio, 37% nivel bajo y un 13.9% nivel alto.

Tabla 4

Nivel de la variable calidad de servicio por dimensiones

o Capacidad , . Componentes
Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia tangibles
Niveles f % f % f % f % f %
Bajo 21 7.1 33 11.2 36 12.2 33 11.2 38 12.9
Medio 252 854 252 854 105 36.6 217 735 217 735
Alto 22 7.5 10 3.4 151 51.2 45 15.3 40 13.6
Total 295 100.0 295 100.0 295 100.0 295 100.0 295 100.0
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Los datos presentados en la tabla 4, muestra que la dimensién 1: Fiabilidad,
un 85.4% de los usuarios percibieron niveles medio, 7.5% alto y 7.1% de nivel
bajo. Entendiéndose que mas del 90% usuarios entre niveles medios y bajos
consideran que no fueron atendidos adecuadamente, en cierto modo perciben
falta de interés para ayudarles tal vez por falta de conocimiento. En tanto, en la
dimensién 2: Capacidad de respuesta un 85.4% de los usuarios percibieron
niveles medio, 11.2% de nivel bajo y un 3.4% de nivel alto. Es decir, mas la gran
mayoria de usuarios entre niveles medios y bajos consideran que no fueron
atendidos adecuadamente en sus consultas y que demoran en atender y resolver

sus problemas percibiendo que no le brindan un justo trato, frente a su situacion.

Asimismo, en la dimensiébn 3: Seguridad un 51.3% de los usuarios
percibieron niveles altos, 36.6% nivel medio y un 12.2% de nivel bajo. Es decir, la
mayoria de usuarios encuestados consideran que los trabajadores de la
municipalidad en cierta medida les resultan agradable e inspira cierta confianza.
En la dimension 4: Empatia, un 73.5% de los usuarios percibieron niveles medios,
15.3% nivel alto y un 11.2% de nivel bajo. Es decir, la mayoria de usuarios
encuestados consideran que reciben en cierta medida trato personalizado, e

informacion clara y entendible durante su atencion.

En tanto, en la dimensién 5: Componentes tangibles, un 73.5% de los
usuarios percibieron niveles medios, 13.6% nivel alto y un 12.9% de nivel bajo. Es
decir, la mayoria de usuarios encuestados consideran en gran medida que las
instalaciones donde brindan servicio lo trabajadores son adecuadas y que son
facilmente identificables. Estos resultados varian en cierto grado con los

percibidos por los trabajadores.
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4.2.

Analisis inferencial

Se determind la prueba de normalidad. Segun la regla de decision se tiene:

Si p_ valor < 0.05 entonces se rechaza la Ho (datos tiene distribucion normal)

Si p_ valor > 0.05 No rechaza la Ho (datos no tiene distribucién normal).

Tabla 5

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
Acceso IP ,282 295 ,000
Portal de trasparencia a la informacion ,313 295 ,000
Accesibilidad de informacién publica ,343 295 ,000
Calidad de servicio 372 295 ,000
Fiabilidad 429 295 ,000
Capacidad de respuesta 471 295 ,000
Seguridad ,322 295 ,000
Empatia ,379 295 ,000
Componentes tangibles ,370 295 ,000

Los datos presentados en la tabla 5, de la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov (poblacion > 50), la significancia fue 0,000< a 0.05,

rechazando la HO, determinando que en el andlisis inferencial se usé el

estadistico de Rho de Sperman (Prueba no paramétrica).

Hipotesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre el acceso a la informacion publica y

calidad de servicio en la funcién publica de la municipalidad distrital de

Quichuay- Junin, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre el acceso a la informacion publica y

calidad de servicio en la funcidon publica de la municipalidad distrital de

Quichuay- Junin, 2023.
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Tabla 6
Correlacion entre el acceso a la informacién publica y calidad de servicio

Acceso ala Calidad
informacion de
publica servicio

Coeficiente de 1,000 498"

Rho de correlacion
Spearman Sig. (bilateral) 3 ,000
N 295 295

En la tabla 6, se aprecia que el nivel de significancia es menor al p_
valor de 0.05, (p=0.000 y p=0.028) respectivamente. Entonces, se rechaza la
Ho, determinando que existe relacién entre las variables AIP y la calidad de
servicio en la funcion publica de la municipalidad distrital de Quichuay- Junin.

Siendo una correlacion significativa positiva de nivel moderado (r = 0,498**).

De la hip6tesis especifica uno:
Ho: No existe relacion significativa entre el portal de trasparencia a la
informacion y calidad de servicio en la funcidn publica de la municipalidad

distrital de Quichuay- Junin, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre el portal de trasparencia a la informacién
y calidad de servicio en la funcion publica de la municipalidad distrital de
Quichuay- Junin, 2023.

Tabla 7

Correlacién entre el portal de trasparencia a la informacién puablica y la calidad
de servicio

Portal de Calidad de
trasparenciaa servicio
la informacion

Coeficiente de

Rho de correlacion 1,000 ,386
Spearman Sig. (bilateral) ) ,000
N 295 295

En la tabla 7, se aprecia que el p_ valor es de 0.000, menor que 0.05.

Entonces, se rechaza la Ho, determinando que existe relacién entre la
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dimensién portal de trasparencia a la informacion y la calidad de servicio en la
funcién publica de la municipalidad distrital de Quichuay- Junin. Siendo una

correlacion significativa positiva de nivel moderado (r = 386**).

Hipdtesis especifica dos:

Ho: No existe relacion significativa entre accesibilidad de informacién publica y
calidad de servicio en la funcion publica de la municipalidad distrital de
Quichuay- Junin, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre accesibilidad de informacion publica y
calidad de servicio en la funcion publica de la municipalidad distrital de
Quichuay- Junin, 2023.

Tabla 8
Correlacion entre la dimensién accesibilidad de informacién publica y la
calidad de servicio

Accesibilidad Calidad de
de informacién servicio

publica
Coeficiente de -
Rho de correlacion 1,000 ,510
Spearman Sig. (bilateral) ) ,000
N 295 295

La tabla 8, se aprecia que el nivel de significancia fue menor al p_ valor
de 0.05, (p=0.000 y p=0.017) respectivamente. Entonces, se rechaza la Ho,
determinando que existe relacion entre la dimensién accesibilidad de
informacion publica y la calidad de servicio. Siendo una correlacion

significativa positiva de nivel moderado (r = 0,510**).
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DISCUSION

La presente investigacion ha analizado el acceso a la informacién publica y la
calidad de servicio en la funcién publica de la municipalidad distrital de
Quichuay- Junin, 2023. Precisando como objetivo general el grado de relacién
de las variables mencionadas, resultando que si existe correlacion positiva y
significativamente de nivel moderado en los usuarios (r = 0,498**) Ademas, se
demostré que la variable AIP, en percepcién de los usuarios fue de 49.5% de
nivel medio, 41.7% nivel bajo y un 8.8% nivel alto. Mientras, que la variable
calidad deservicio resulto en un 73.6% de nivel medio. Entendiéndose, que
mas del 80% de los usuarios entre nivel medios a bajo sienten que en la
municipalidad no cuentan especificamente con un portal de trasparencia a la
informacion por lo tanto la accesibilidad a la informacion publica no es la
adecuada ni muy trasparente, lo que impacta definitivamente en mayor o
menor medida en la calidad deservicio percibido de los pobladores o usuarios
del distrito.

Por otra parte, la falta de dar solucion a este problema o limitaciones se
cree que es por parte presupuestal y por descuidos de las gestiones anteriores
gue hasta la fecha no se ha logrado institucionalizar una pagina Web de
trasparencia, otro factor a considerar seria por qué es un distrito pequefio en
provincia muy alejado de la capital y no cuentan con un ente fiscalizador que
regule dichas funciones. Sobre todo, en las zonas rurales la informacion y
gobernabilidad es todo un desafio logistico atribuible aspectos como la lejania
ya que estan menos integrados politica y econdémicamente que el resto del
pais, donde los trabajadores publicos casi siempre se encuentran en un
entorno de poca informacion sobre diferentes temas de informacion publica
(Kosec y Wantchekon, 2020). Adicionalmente, una entidad publica que falte
de equipos y pocos recursos sera una institucion desprevenida, el cual no
podria implementar el derecho de AIP, faltando a su propia declaracién legal
gue garantice el gratuito AIP resultando negativo para gobernabilidad de turno
(Tafur, 2022; Nkwe y Ngoepe, 2021).
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Por otro lado, Memeo (2021) nos aclara el panorama refiriendose que la
libertad de acceso a la informacion es el verdadero enemigo de la corrupcion,
de hecho, cuanto mas se hacen publicas las actividades de la gobernanza
publica (por ejemplo, subvenciones publicas, contratos publicos,
procedimientos concursales) mayor es el control y menor el riesgo de

corrupcion.

Por consiguiente, los resultados de relacidén de las variables analizada
en la investigacion se explican bajo la teoria del acceso a la IP el cual se basa
en la teoria del Derecho Administrativo, llamado también la teoria de los
derechos fundamentales, que afectara radicalmente la relacion entre el Estado
y los habitantes. Desde esta perspectiva se da el origen del moderno derecho
administrativo, pues se hace consiente la existencia de los derechos de las
personas frente al Estado (Gordillo, 2013; MENJ, 2023). Esta teoria nos brinda
pautas para entender codmo luchar eficazmente la corrupcion y su filosofia
ética, Ley, libertad y gobierno. Se argumenta las propuestas de reforma
politica legal basada en el utilitarismo, con ideas de libertad, derechos para
facilitar el acceso a la legislacion, organizar y sistematizar la legislacion de
manera razonable y términos comprensibles, segun Jeremy Bentham

(Bergsmo y Buis, 2022; Bruno, 2017; Plamenatz y Duignan, 2023).

Entonces, basandonos en el contexto publico, el Ministerio de justicia y
derechos humanos, (MJDH, 2019) en el Peru, la Constitucion politica peruana
establece la Ley de Transparencia y AIP (LTAIP). En el articulo séptimo, hace
mencion que toda persona tiene derecho a solicitar y recibir IP de cualquier
entidad de la administracién Puablica. Segun la ley N. © 27806. D.S N° 021-
2019- JUS. Asi mismo, el articulo octavo, especificé que todas las entidades

estan obligadas a brindar dicha informacion publica.

Los hallazgos encontrados en el estudio concuerdan con Torres (2020)
en Lima, quien tuvo como objetivo precisar el grado de asociacion entre la

gestion administrativa y la calidad deservicio. Sus resultados muestran que, si
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hay relacion entre sus variables, considerando relacion de nivel moderado (r=
0,651). En la misma linea guarda relacion con el estudio de Saavedra y
Vazquez (2021) en Iquitos, quienes tienen como el objetivo de precisar si el
nivel de influencia de la ley de AIPT de los actos administrativos mejora la
gestion del municipio de Punchanal. Obteniendo resultados donde si se
relacionan de forma significativa moderada el AIP y la trasparencia de actos
administrativos. Analogamente, se tiene resultados de los estudios de Cuellar
(2022) quien determino la relacion entre gestion municipal y la calidad de
servicio la distrital en la municipalidad distrital de caleta de Carquin.
Obteniendo resultados que confirma que si hay relacion entre sus variables

siendo una asociacion directo de nivel moderado (0.551).

Asi mismo, los hallazgos difieren de Tejedo y Ferraz (2020) en Brasil,
tuvieron como finalidad relacionar el acceso de los usuarios a internet y el
nivel de trasparencia. Sus resultados explican que no existe asociacion entre
la transparencia y la participacion electoral. Por igual los hallazgos de la
investigacion divergen de Estrada (2022) en Lima, quien tuvo como objetivo
precisar la relacion de la Ley de transparencia y el AIP en la Municipalidad
Distrital de Sayan en el afio 2020. Siendo sus resultados de correlacion alta
entre u sus variables estudiadas (0.967). De la misma manera, no concuerdan
con los resultados de Ruiz (2022) quien tuvo como objetivo precisar la
correlacion entre la Gestion municipal y calidad de servicio publico en la
municipalidad de Pueblo Libre, Lima. Obteniendo como resultado

correlaciones significativamente altos (R=0.928)

En relacion al objetivo especifico 1: sobre la relacion entre la dimension
portal de trasparencia a la informacion y calidad de servicio, los resultados
hallados desde la percepcion de los usuarios precisa que, si existe relacion
entre ellos siendo una correlacion significativa positiva de nivel moderado (r =
386**). Estos resultados de correlacidon obtenidos diferentes entre los usuarios
y trabajadores de la municipalidad se puede explicar porque, los usuarios

pueden entender que un portal web, son las redes sociales como Facebook
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gue es la pagina que si cuenta la Municipalidad, donde comparte contenidos,
invitacion a eventos como del dia de la madre, el campesino entre otros de
sus actividades a realizar o realizadas, donde llevan a cabo concursos, donan
regalos, canastas u ofrecen trabajos para los pobladores. Motivo por el cual
los servidores o pobladores del distrito perciben la calidad de servicio 49.5%

de nivel medio y 13.3% de nivel alto.

En otras palabras, la percepciéon de los usuarios esta influenciada por
factores como la municipalidad interactia con la poblacion y por falta de
conocimiento al AIP y sobre la ley 27806. Pero queda claro que en su pagina
de Facebook no publican o0 no pone a disposicion de los ciudadanos una
pagina web confiable , no se publica el procedimiento de acceso a la
informacion publica, sobre adquisiciones de bienes y servicios que realiza la
Municipalidad, de los montos, proveedores, cantidad y calidad y bienes
adquiridos que realizan en la municipalidad, no publica el organigrama y
procedimientos de la Municipalidad ,no publica las cuenta con datos sobre
adquisiciones de bienes y servicios que realiza la Municipalidad. Entre otros
gue garantice o ponga de conocimiento la trasparencia de su gestion. Este se
percibe con los resultados de nuestra investigacion donde los usuarios
apreciaron que la dimension portal de trasparencia a la informacion, el 48.4%

alcanzaron nivel medio, 47.5% bajo.

Entonces por desconocimiento de los pobladores, sobre sus derechos
AIP no muestra participacion ciudadana en tomas de decisiones y democracia
para su distrito, en este sentido Yautibug (2020) en Ecuador, en su estudio
determino si los municipios trasparentan o no el AIP a través de sus paginas
web en la Provincia de Orellana. Como resultados demostré que existe
desconocimiento por parte de los ciudadanos referente a la pagina web, sobre

claridad de la informacién que pueden generar.

Respecto al objetivo especifico 2: sobre la relacion entre la dimensién

accesibilidad de informacion publica y la calidad de servicio, los resultados

34



hallados desde la percepcion de los usuarios precisa que, si existe relacion
entre ellos siendo una correlacion significativa positiva de nivel moderado (r =
510**). Ademas, el 62% de los usuarios percibieron niveles medio, 28.8% bajo
y 9.2% alto. Entendiéndose que mas del 90% usuarios entre niveles medios y
bajos perciben que la municipalidad no le facilita el AIP, no cumple con el

plazo de entrega de la informacion si lo requieren.

Cabe mencionar, que cuando se habla del acceso a la informacion es
importante primero por derecho propio y segundo como un instrumento para
garantizar otros derechos, particularmente la democracia, como también el
apoyo del desarrollo sostenible, ayuda a los ciudadanos a tomar decisiones
seguras, promueve rendiciones de cuentas por parte de los gobiernos
(UNESCO, 2020).

Adicionalmente, Montero (2020) en Espafa, en un estudio desde la
perspectiva constitucional del derecho al AIP. Demuestra dentro de sus
resultados que el porcentaje de solicitudes hechas en los portales de
trasparencia refleja quienes mas lo solicitan son aquellos que parte de
organismos que tiene relacion con la trasparencia, asi como los periodistas
gue muestran mayor interés. Demostrando que no existe forma de
participacion ciudadana, porque las poblaciones o ciudadanos desconocen las

posibilidades y herramientas que tiene a su alcance para AlP.

Muy por el contrario a nuestra investigacion Li y Shang (2019) en China,
tuvieron como objetivo medir la relacién entre la calidad del servicio del portal
web del gobierno y el valor percibido en la municipalidad, sus resultados
llegaron explicar que la CS tiene y causa un impacto positivo importante en las
tres dimensiones de valor publico eficiencia, democracia e inclusion. Ademas,
Indica que el municipio de la ciudad de Shanghai esta administrativamente al
mismo nivel que de la administracion gubernamental. Donde la calidad del

sistema, confiabilidad, seguridad, accesibilidad son indicadores que describen
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la eficiencia de un sitio web del gobierno como un canal de entrega para el

servicio publico.

Si bien es cierto, el AIP es primordial para mantener informado a la
poblacién es evidente que en la municipalidad Quichuay, existe factores que
limitan su administracion tales como bajo nivel de eficiencia, eficacia,
colaboracion, trasparencia, ética entre otros factores (Quiroz,2022). Asi
mismo, Cardenas (2020) en su investigacion para determinar que las
deficiencias y restricciones normativas se relacionan con la falta de
independencia de la Autoridad Nacional de Transparencia y AlP, resultando
gue efectivamente existen deficiencias y limitaciones para identificar y
establecer la responsabilidad administrativa en los funcionarios publicos por
falta de cumplimiento y vulneracion de las normas de transparencia y AIP y de
la penalizacion, porque no existe sanciones de caracter administrativos ya sea
como persona juridica o como institucién. Porque no existe un organismo que
salvaguarde o asegure el cumplimiento del derecho de AIP ante la falta de

voluntad y resistencia de los funcionarios.

En consecuencia, dentro de las fortalezas el estudio planteado: AIP y
calidad de servicio en la funcion publica de la municipalidad del distrito
Quichuay, Junin 2023, se puede atribuir la metodologia aplicad para el
estudio, que nos posibilito conocer y exponer la relacion de las variables y sus
dimensiones desde la percepcion de los usuarios y poder explicarlo. Del
mismo modo, los resultados obtenidos proporcionan mayor generalizacion del
objetivo planteado tal cual se presentaron en su contexto natural. Al mismo
tiempo, se puede inferir que entre las debilidades de la metodologia
correlacional, es que no nos posibilita establecer exactamente una correlacion
de causalidad donde se pueda considerar posibles factores que pueda influir

en la correlacién de las variables.

Finalmente, el aporte de la investigacion es de gran interés y valor

porque nos brindd luz de la realidad tal cual de la trasparencia del AIP y
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calidad de servicio que nos invita a reflexionar que tanta confianza estimula la
gestion del presente gobierno distrital. A su vez, brinda conocimiento de la
calidad de servicio y su relacion de las variables, las cuales se han comparado
con otras investigaciones y teorias relacionadas a las mismas. Por otro lado,
se puede afirmar que un 49.5% de los usuarios perciben niveles medio del AIP
y que un 73.5% de nivel medio de calidad de servicio y que si existe relacion
moderada entre ellas. Ademas, los usuarios tienen poca participacion y
desconocimiento de su derecho al AIP. Ante lo mencionado, es de suma
importancia que los hallazgos alcanzados deben ser considerados para
promover participacion ciudadana y AIP por el bien de la trasparencia y

democracia del distrito y sus pobladores.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera

Respecto al objetivo general, se demuestra que existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar y concluir que existe relacion significativa entre las
variables AIP y calidad de servicio, en la funcién publica de la municipalidad
distrital de Quichuay- Junin, 2023. En el cual se obtuvo el grado de relacién

positiva moderada (0,498**) con una significancia bilateral de 0,000 <0.05.

Segunda

Respecto al objetivo especifico 1, se demuestra que existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar y concluir que existe relacién significativa
entre la dimension portal de trasparencia a la informacion y la calidad de
servicio en la funcién publica de la municipalidad distrital de Quichuay- Junin,
2023. En el cual se obtuvo el grado de relacién positiva moderada (0,386**)

con una significancia bilateral de 0,000 <0.05.

Tercera

Respecto al objetivo especifico 2, se demuestra que existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar y concluir que existe relacion significativa
entre la dimensién accesibilidad de informacién publica y la calidad de servicio
en la funcion publica de la municipalidad distrital de Quichuay- Junin, 2023. En
el cual se obtuvo el grado de relacion positiva moderada (0,510**) con una
significancia bilateral de 0,000 <0.05.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera

Para los funcionarios de la municipalidad, buscar y coordinar recursos para
crear un portal de trasparencia en linea que permita el AIP y mantenerlo con
informacion accesible y clara para todos los ciudadanos o usuarios de la
poblacion que deseen informarse sobre las acciones, proyectos, gastos, entre
otros, de la municipalidad. De esta manera también se genera participacion

ciudadana.

Segunda

A los funcionarios se sugiere que el disefio del portal de trasparencia a la
informacion sea de facil, sencilla aplicacion acorde para los ciudadanos, a la
vez que puedan ser vistos desde sus aplicativos de mas costumbre y
accesibilidad como los celulares. Ademas, se debe capacitar y sensibilizar a
los usuarios sobre el manejo y pasos a seguir en su uso, como también en sus
derechos y su participacion ciudadana concerniente la ley 27806, que
garantice trasparencia y democracia en el gobierno de turno, fortaleciendo la

confianza.

Tercera

A los funcionarios de la municipalidad, sensibilizar y capacitar a todos los
trabajadores de la municipalidad sobre la ley 27806, asi como, en
accesibilidad y buen trato a los usuarios que garantice un asesoramiento
oportuno, claro en referencia a la accesibilidad a la informacion publica en los
usuarios o pobladores de la municipalidad. De esta manera esta mejorando en
la calidad de servicios que deben ofrecer los trabajadores de la municipalidad

a la poblacion.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Acceso a la informacion publica y calidad de servicio en la funcién publica de la municipalidad de Quichuay, Junin 2023.

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e Indicadores

Problema General

Objetivo General

Hipotesis general

Variable(X): Acceso a la informacion publica

¢ Existe relacion entre el
acceso a la informacién
publica y la calidad de
servicio en la funcién
publica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay, Junin, 20237

Problema especifico 1

¢ Existe relacion entre el
portal de trasparencia a
la informacion y la
calidad de servicio en la
funcién pudblica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay, Junin 2023?

Problema especifico 2

¢SExiste relacion entre
accesibilidad de
informacién publica y la
calidad de servicio de la
funcion publica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay, Junin 2023?

Determinar qué relacién
existe entre el acceso a
la informacién publica y
calidad de servicio de la
funciéon publica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay, Junin 2023

Objetivo especifico 1

Determinar qué relacion
existe entre las el portal
de trasparencia a la
informacion, y la calidad
de servicio de la funcion
publica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay, Junin 2023.

Objetivo especifico 2

Determinar qué relacion

existe entre las
dimensiones la
accesibilidad de

informacién publica y la
calidad de servicio de la
funcion publica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay, Junin 2023.

Existe relacion significativa
entre el acceso a la
informacién publica y la
calidad de servicio en la
funcibn  publica de la
municipalidad del Distrito
Quichuay- Junin, 2023.

Hipotesis especificas: 1

Existe relacion significativa
entre el portal de
trasparencia a la
informacién, y la calidad de
servicio en la funcién puablica
de la municipalidad del
Distrito
2023.

Hipdtesis especificas: 1

Quichuay-  Junin,

Existe relacion

significativa entre la
accesibilidad de informacion
publica y la calidad de

servicio en la funcion publica

Dimensiones Indicadores: items Escalay Niveles y
valores rangos
Portal web Nunca
Portal de Publlcac!qnes de 8
. informacién 1-8
trasparencia a - ]
) s Credibilidad casi
la informacion, A
Procedimiento de Nunca Baio
acceso !
Accede (2 .
Tiempo de respuesta A veces Medio
Sanciones 3)
) Alto
Accesibilidad o 14 sig;SIre
de informacién ) 4p
publica )
Siempre
(5)
Variable(Y): Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
valores rangos
Fiabilidad Tiempo 1-4
Servicio fiable
Disponibilidad 5-7 Bajo

Capacidad de

Resolucion




de la municipalidad del | respuesta Nunca Medio
Distrito  Quichuay- Junin, - 1
Seguridad Confianza 8-11 @ Alto
2023. Credibilidad casi
) Involucramiento 12-15 Nunca
Empatia Comprensién 2
Tecnologia adecuada A veces
tact 3)
Orientacion 1620
Materiales i Casi
Componentes | Ambientes siempre
tangibles 4)
Siempre
®)
TIPO Y DISENO DE POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
INVESTIGACION
DESCRIPTIVA:

NIVEL: Descriptivo

DISENO: No experimental,
transversal, Correlacional

METODO: Hipotético,
deductivo

ENFOQUE: Cuantitativo

POBLACION: 1271
Pobladores del distrito de
Quichuay

TAMARNO DE MUESTRA:
295 pobladores.

: Encuesta

Variable X: AIP

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario -
Encuesta AIP

Autor: Pacheco angel
Procedencia: Peru

Afio: 2023

Estructura. Esta conformada por
14 items. Las dimensiones son:
Portal de trasparencia de la
informacion y Accesibilidad a la
informacion publica

Variable Y: Calidad de servicio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
SERVQUAL

Autor: Parasuraman, A.,
Zeithaml, V., & Berry, L.

Afio: 1985

Fuente: EEUU

Estructura. Esta conformada por
20 items. Las dimensiones son:
Fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles.

Los datos se agruparon en niveles de acuerdo a los rangos establecidos, los
resultados se presentaron en tablas de frecuencia y graficos estadisticos

INFERENCIAL:

Para el andlisis inferencial comprobacién de hipétesis se uso el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman




Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion de la variable: Acceso a la informacion publica

Escala de
. L L . - Indicador medicion
Variable de Definicién Definicién Dimension os
estudio conceptual operacional
Es el derecho de| Se medirda bajo sus Portal de Portal web
los ciudadanos y | dimensiones: portal de trasparencia .
. Publicaciones
el deber de las| trasparencia a la ala . .
: . . . . de informacion
entidades de la| informacién (con 8 informacion
administracion indicadores) y Credibilidad Nunca
publica para | accesibilidad a la o (1)
promover la| informacién publica con Procedimiento .
. . de acceso casi Nunca
transparencia de | 5 indicadores) consta de
los actos del| 14 items, con rangos de )
Estado y regular | bajo medio y alto (Ver A veces
Accede
Acceso a la el derecho | anexo 1). Tiempo de ®)
in i5n pablica|fundamental  del P o
Informacion publica 2CCES0 a la Accesibilidad respuesta Casi siempre
) ) d Sanciones 4
informacion de - @)
(MEF, 2022). '”fg:,mac'on Siempre
Ublica
P (5)

Adaptado de MEF (2022) de la Ley N.° 27806




Operacionalizacion de la variable: Calidad de servicio

Escala de
medicién
Variable de Definicién Definicioén Dimensioén
estudio conceptual operacional Indicadores
Es el nivel de | Se medird la variable a Fiabilidad Tiempo
expectativa y | través de sus Servicio fiable
percepuon qlue dlmenzlogesd Fiabilidad, Disponibilidad
tlgnen 0s capagl a e resp,uesta, Resolucion
clientes en este | seguridad, empatia y Nunca
caso el usuario | tangibles  segin  sus Capacidad de  [Confianza (1)
concerniente al | indicadores, en  una respuesta Credibilidad _
grado de | encuesta de 20 items con _ casi Nunca
limient de bai di Involucramiento )
cump mgno rangos de bajo medio y Comprensién
del servicio que | alto _ A veces
ofrece la Seguridad Tecnologia )
organizaciéon o Orientacion N
entidad Materiales Casi siempre
(Municipalidad) Ambiente 4)
Parasuraman Empatia Siempre
et al. (1988, ©)
Citado por
salvador,
2010). Com_ponentes
tangibles
Calidad de
servicio

Nota: Adaptado de Parasuraman et al. (1988)




Anexo 3: Modelo de consentimiento y asentimiento informado

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Acceso a la informacion publicay calidad de servicio en la
funcion publica de la Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023 *

Investigador (a) (es): Pacheco Mendoza, David Angel

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Acceso a la informacién publica y
calidad de servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay, Junin
2023 " cuyo objetivo es ‘Determinar qué relacién existe entre el acceso a la informacion
publica y calidad de servicio de la funcion publica de la municipalidad distrital de Quichuay,
Junin 20237, Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Post Grado de la Maestria
en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Este Ate, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Bajo estas circunstancias el presente proyecto de investigacion estableci6 como
problematica general ¢Existe relacion entre el acceso a la informacién publica y la calidad

de servicio en la funcién publica de la municipalidad distrital de Quichuay, Junin, 2023?

Por otro lado, los pocos ciudadanos que presentan una solicitud referente a cualquier tema
se percibe un malestar del solicitante, porque se demoran o0 simplemente no tiene
respuestas a ellas, siendo diferente si el que lo solicita el documento e informacion son los
de las contralorias u otras entidades del estado, aceleran la respuesta a la solicitud, tal vez
porque se sienten presionados y para evitar sanciones. Pues ya existe un precedente fiscal
que intervino contraloria por corrupcién y falta de trasparencia de gestiones anteriores.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio.

1. Se realizar4 una encuesta o entrevista donde se recogera datos personalesy
algunas preguntas sobre la investigacion: “Acceso a la informacion publica y
calidad de servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay,
Junin 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de ( 10)

Minutos y se realizard en el ambiente abiertos de la Municipalidad Distrital de
Quichuay
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando wn

namero de identificacién y, por lo tanto, seran andénimas.

e * Solo para mayores de 18 afios



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si deseaparticipar o no, y
su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzaran a la instituciénal término de la
investigacion. No recibird ninguin beneficio econdmico ni de ningunaotra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificaral participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del

investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Pacheco Mendoza,

David Angel email: davidangelpacheco21@gmail.comy Docente asesor (Gamaniel Romani Allende )

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en lainvestigacion

antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

FeCha Y NOra: ..

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un

formulario Google.


mailto:davidangelpacheco21@gmail.com

. [ I

Titulo de la investigacion: “Acceso a lainformacién publicay calidad de servicio en la funcion pablica
de la Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023 "

Investigador: Pacheco Mendoza, David Angel

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada ““Acceso a la informacién publica y calidad de
servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023 " cuyo objetivo es
“Determinar qué relacion existe entre el acceso a la informacion publica y calidad de servicio de la
funcion publica de la municipalidad distrital de Quichuay, Junin 2023.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la carrera profesional o programa Post Grado
Gestion Publica. , de la Universidad César Vallejo del campus Lima Este -ATE, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Municipalidad del

distrito de Quichuay.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Bajo estas circunstancias el presente proyecto de investigacion establecié como problematica general
¢ Existe relacion entre el acceso a la informacion publica y la calidad de servicio en la funcién publica
de la municipalidad distrital de Quichuay, Junin, 2023?

Por otro lado, los pocos ciudadanos que presentan una solicitud referente a cualquier tema se percibe
un malestar del solicitante, porque se demoran o simplemente no tiene respuestas a ellas, siendo
diferente si el que lo solicita el documento e informacion son los de las contralorias u otras entidades
del estado, aceleran la respuesta a la solicitud, tal vez porque se sienten presionados y para evitar
sanciones. Pues ya existe un precedente fiscal que intervino contraloria por corrupcion y falta de
trasparencia de gestiones anteriores.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar losprocedimientos
del estudio):
1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogera datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacién: “Acceso a la informacién publica y calidad de servicio en

la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023”
2. Esta encuesta 0 entrevista tendrd un tiempo aproximado de ( 10) Minutos y se
realizara en el ambiente abiertos de la Municipalidad Distrital de Quichuay

Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran codificadas usando unumero de

identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si deseaparticipar o no, y
su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la institucional término de la
investigacion. No recibird ningin beneficio econdmico ni de ningunaotra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificaral participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del

investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador Pacheco Mendoza,

David Angel email: davidangelpacheco21@gmail.comy Docente asesor (Gamaniel Romani Allende )

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en lainvestigacion

antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

FECNA Y NOMa: . e


mailto:davidangelpacheco21@gmail.com

Carta de presentacion

POSGRADO

UNIVENHIBAD CESAR VALLE

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Lima, 19 de junio del 2023

e i

sefior (a): , MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE QUICHUAY )

3 ; HUANCAYO - JUNIN -
Sr. Juan Josue Chileno Arimuya M©SSA DE PARTES
Alcalde: T TR =
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE QUICHUAY ﬂ/ﬁf/«’ 2
N2 de Carta :187-2023 —UCV - VA -EPG - FO5L03/) - N EP. o,
Asunto : Solicita autorizacién para realizar investigacion FIRMA: _

Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 19 de junio del 2023 ~

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de
Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: PACHECO MENDOZA, DAVID ANGEL

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencioén : Gestion Pablica
4) Titulo de la investigacién : “ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y

CALIDAD DE SERVICIO EN LA FUNCION PUBLICA EN LA MUNICIPALIDAD DEL
DISTRITO QUICHUAY, JUNIN 2022”

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion
en la institucion que usted dirige.

Atentamente,

Dra. Clemente Castillo Consuelo Del Pilar

Jefz de |3 Escuelz de Posgrado

Campus Lima Ate



Permiso de aplicacion de los instrumentos

Clurchuay, 28 de junio de 2023

Doctors

Clemente Castillo Conswelo Del Pilar

lefade 1 Escuela de Posgrade

Campus Lima ate

POSERADC — UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
Presonte, -

REFERENCIA: 1) Nro. De Carts 187-2023 CW-WAERG-FOSLOS T
2) Saficitud del interesado de fechia 10.06.2023

ASUNTD: Autorizacian para realizar IMVESHgBCIan - tesls,

Tengo &! agrado de dirigirme a Usted para saludarlz muy cardialmente ¥ a la ver en atencian a
5u canta de |3 referencia 3) mediante &l cual solicita la autorizacisn para realizar 1a investigacian
an nuestra institucion por una de sus maestrantes, toda ver que se encuentra llevanda 5]
formacian para obtener el Brado académico de Maestra en Geslion Publica, siendo los dateas
Siguienies de la profesional:

1] Apeliidos y Nombres de la estudiante:  Pacheco Mendoza David Argel

2} Programa de estudias o Maestriz
31 Mencidn T Gestion Publica
4] Titulo de Investigacion © Uhccess ala Informacion pablics v calidad de

sericie en  la fundon  poblica en s
Municipalidad
del Distrite Quichuay, Junln 2023

Er esta senticds, debe sefalar gue tratdndase de una investigacion que bereficiara 8 nuestra
institucién per ende 3l mismo profesional investigadon, no tenemos nin gun inconvenients en
aceptar o solicitada.

Sin otro particular al respecto, hago propicia la ocasion para expresarle las muestras de mi
espechal consideracion,

My atantamente;




ANEXO 4: Instrumento de medicion de la variable calidad de servicio

A continuacion, te presentamos una serie de preguntas las cuales debes leerlos con
atencion y responder con sinceridad. Tus respuestas son confidenciales por lo que
agradecemos gue contestes honestamente de acuerdo a la siguiente escala:

Instrucciones: Marca con una (X) la opcion que consideres que se adecula a tu
realidad.

1 2 3 4 5
Dimension 1: Fiabilidad

Casi A Casi Siempre

Nunca nunca veces siempre

1 | ¢La Municipalidad cumple con su servicio
en el tiempo determinado?

2 | ¢La Municipalidad brinda un servicio libre
de errores?

3 | ¢ Cuando el usuario tiene un problema, los
trabajadores de la Municipalidad muestran
interés en ayudarlo?

4 | ¢Los trabajadores de la Municipalidad
cuentan con conocimientos suficientes para
apoyar a los usuarios?

Dimensién 2: Capacidad de respuesta Nunca | €&si A Casi Siempre
nunca veces siempre

5 | ¢El personal de la Municipalidad responde
a las preguntas o consultas que son
presentadas por los usuarios a través de las
diversas plataformas?

6 | ¢El personal de la Municipalidad resuelve
rapidamente cualquier problema que
dificulta su servicio?

7 | ¢ El personal de la Municipalidad esta
capacitado para responder las consultas del
usuario?

Dimensioén 3: Seguridad Nunca | €21 A Casi Siempre
nunca veces siempre

8 | ¢ El comportamiento del trabajador de la
Municipalidad le inspira confianza y
honestidad?

9 | ¢El personal de la Municipalidad es amable
y Cortez con el usuario?

10 | ¢ El personal de la Municipalidad esta
dispuesto a atender y ayudar al usuario?

11 | Los empleados de este Servicio son muy
agradables.




Dimensién 4: Empatia

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

12

¢El personal de la Municipalidad brinda una
atencion personalizada?

13

¢El personal de la Municipalidad le mostro
interés para solucionar cualquier problema
gue se presenté durante su atencion?

14

¢ El personal de la Municipalidad se
preocupa y comprende las necesidades del
usuario?

15

¢ Los trabajadores de la Municipalidad le
brindé informan de forma clara 'y
comprensible?

Dimensién 4: componentes tangibles

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

16

¢La Municipalidad cuenta con tecnologia
adecuada y suficiente para su atencion?

17

¢El personal de la Municipalidad que brinda
servicio es facilmente identificable?

18

¢ El material que brinda a la Municipalidad
para la atencion del servicio (material
informativo, documentas, etc.) es de facil
entendimiento?

19

¢ Los ambientes de la Municipalidad donde
brindan el servicio son cémodos y
adecuados para todos los usuarios?

20

¢La Municipalidad dispone de carteles que
hace facil la orientacion?




Instrumento de medicion de la variable Acceso a la informacion publica

Dimension 1: Portal de trasparencia a

informacioén

4

5

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

La Municipalidad cuenta con portal web
para acceso a la informacion publica

En el portal web de trasparencia se publica
las cuenta con datos sobre adquisiciones de
bienes y servicios que realiza la
Municipalidad

El portal de trasparencia se publica las los
montos, proveedores, cantidad y calidad y
bienes adquiridos que realiza la
Municipalidad

El portal de trasparencia se publica las
disposiciones emitidas por la Municipalidad

El portal de trasparencia se publica el
organigrama y procedimientos de la
Municipalidad

La informacion que la Municipalidad de
Distrital Libre pone a disposicion de los
ciudadanos en su pagina web es confiable

El portal web se publica el procedimiento de
acceso a la informacién publica.

Los gastos tributarios se publican y
actualiza en el portal Web de la
Municipalidad.

Dimension 2: Accesibilidad de informacion
publica

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

9

La Municipalidad le permite acceder a
informacién publica que usted solicita, por
ser su derecho.

10

Las solicitudes de informacién publica son
respondidas o resueltas

11

Las solicitudes de informacién que
presento, le atendieron dentro del plazo
establecido (7dias)

12

Cuando no cumplen con el plazo de entrega
de la informacién, la Municipalidad le
comunican por escrito las razones por lo
sucedido.

13

Cuando el funcionario no cumplié con la




solicitud de informacién, sele sanciona
correspondientemente.

14

El funcionario de la Municipalidad
responsable de dar informacion impide el
acceso de la solicitud




Anexo 5: Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FUNCION PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO
QUICHUAY, JUNIN 2023” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral | juez

Nombre del juez:

Eduardo Martinez Ponce

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional ( x)

Areas de experiencia profesional

Gestion publica

Institucion donde labora:

Escuela Militar de Chorrillos

Tiempo de experiencia profesional en
el &rea:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion

Investigacion (Asesor, revisor y jurado de tesis).

2.  Propésito de |a evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario AIP

Autora:

Pacheco Mendoza David (2023) (Adaptacién de la Ley 27806)

Procedencia:

Peru

Administracién:

Individual y colectivo

Tiemnba de anplicacidn:

5 a 10 minutos

Ambito de aplicacién:

Usuarios y servidores de la Municipalidad




Significacion:

Para la variable acceso a la informacion publica se elaboré un instrumento a
partir de la Ley 27806, de la constituciéon politica, tomado del ministerio de
economia y finanzas (MEF, 2022). Se midié bajo su escala de dimensiones
Portal de trasparencia a la informacion (8 items) (mide la capacidad que
tiene la municipalidad de ofrecer informacién al pablico a través de
portales web tal como la ley lo establece) y Accesibilidad a la informacion
(6 items) (mide el derecho que las personas (usuarios) tienen para
solicitar y recibir informacién por parte de cualquier entidad de la
administracién publica), siendo un total de 14 items. el valor de medicién esta
basado en una escala de Likert de 5 categorias con una valoracion del 1 al 5
(nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi siempre 4 y siempre 5).

Determinar la incidencia del “Acceso a la informacion publicay calidad de
servicio en la funcién pablica de la Municipalidad del distrito Quichuay,
Junin 2023”

4. Soporte teorico

(Describir en funcion al modelo teérico)

Escala/AREA

Subescala Definicién

(dimensiones)

La definicién de Acceso a la
informaciéon publica, es el
derecho de los ciudadanos y
el deber de las entidades de
la administracién publica
para promover la
transparencia de los actos
del estado y regular el
derecho fundamental del
acceso a la informacion
(MEF, 2022).

Portal de trasparencia a la

. L Es la capacidad de la Municipalidad de ofrecer
informacion

informacioén a través de portales de dependencias
publicas (portales web). Informacién como datos de
la municipalidad, organigrama y procedimientos,
adquisiciones de bienes y servicios, detalle de los
montos comprometidos, los proveedores la
cantidad y calidad de bienes y servicios adquiridos,
entre otros adicionales que consideren pertinentes
(MEF, 2022).

Acceso a la informacién

publica Es el derecho que toda persona tiene para solicitar

y recibir informacion por parte de cualquier entidad
de la administracion puablica. Donde las entidades
estan obligadas a brindar informacion tal como lo
sefialadas la Ley (MEF, 2022).

5 i6n de | . Les:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario Acceso a la informacion publica él cual es elaborado
a partir de la Ley 27806, por el investigador. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El ngm requiere bastant%s modlflclauonesao ulna
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende d 6 d tas
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son | 3.
adecuadas.

Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
adecuada.

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

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA El
item tiene relacién
l6gica con la

2. Desacuerdo (bajo
acuerdo)

nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensién.




dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

incluido.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
* Primera dimensidn: Portal de trasparencia a la informacion

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

* Objetivos de la Dimensién: Mide la capacidad que tiene la Municipalidad de Quichuay de
ofrecer informacion al puablico a través de portales web

Indicadores

ftem

Claridad

CoherencialRelevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Portal web

¢, La Municipalidad cuenta con un
portal web para acceso a la
informacioén publica?

Publicacion de
informacion

¢, En el portal web de trasparencia se
publica la informacion referente
adquisiciones de bienes y servicios
gue realiza la Municipalidad?

¢, En el portal de trasparencia se
publica los montos, proveedores,
cantidad y calidad y bienes
pdquiridos que realiza la
Municipalidad?

¢.En el portal de trasparencia se
publica las disposiciones
pdministrativas y legales emitidas
por la Municipalidad?

¢, En el portal de trasparencia se
publica el organigrama funcional de
a Municipalidad?

¢ Los gastos tributarios se publican y
pctualizan en el portal Web de la
Municipalidad?

Credibilidad

¢ La informacion que la
Municipalidad Distrital pone a
disposicion de los ciudadanos en su
pagina web tiene credibilidad?

Procedimiento de
acceso

¢ El portal web se publica el
procedimiento de acceso a la
nformacion publica?




« Segundadimensién: Accesibilidad alainformacién publica
* Obijetivos de la Dimensién: Mide el derecho que las personas (usuarios) tienen para
solicitar y recibir informacién por parte de cualquier entidad de la administracién

publica.
i Observaciones/
Indicadores Item Claridad |[Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
IAcceso JLa Municipalidad le
permite acceder a
informacion publica que el 4 4 4
ciudadano solicita, por ser
su derecho?
JEl  funcionario de Ila
Municipalidad es
responsable de dar 4 4 4
informacion o impide el
acceso de la solicitud?
Tiempo de ¢ Las solicitudes de
respuesta informacion publica son 4 4 4
respondidas o resueltas?
¢Las solicitudes de
informacién que presento el
ciudadano, le atendieron 4 4 4
dentro del plazo establecido
(7dias)?
¢Cuando no cumplen con el
plazo de entrega de la
informacién al ciudadano, la 4 4 4
Municipalidad le comunican
por escrito las razones por
lo sucedido?
Sancion ¢, Cuando el funcionario no
cumplié con la solicitud de
informacién, se le sanciona 4 4 4

correspondientemente?




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Acceso a la informacién publicay
calidad de servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023” La
evaluacioén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir

de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

4. Datos generales del juez

Nombre del juez: |=qyardo Martinez Ponce

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional Gestion publica

Institucién donde labora: Escuela Militar de Chorrillos

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos )
el area: Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion Investigacion (Asesor, revisor y jurado de tesis).

5. Propésito de |a evaluacion.

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
6. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Encuesta SERVQUAL

Autora: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988).

EEUU
Individual y colectivo

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion: Usuarios y servidores de la Municipalidad




Significacion:

La variable calidad de servicio, se utiliz6 la encuesta de SERVQUAI de
Parasuraman. Zeithaml y Berry (1988). El cuestionario consta de 20 items, los
cuales estan agrupados en una escala de cinco dimensiones, Fiabilidad
(capacidad que tiene la institucion para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y correctamente la primera vez.), capacidad de respuesta (mide
la capacidad de respuesta de los servidores de la municipalidad al
brindar un servicio) , seguridad (mide la de conocimiento de los
funcionarios de la Municipalidad para servir e inspirar confianza y
credibilidad al usuario.), empatia (mide la capacidad de ofrecer un
servicio personalizado e idoneidad al usuario )y componentes
tangibles (mide la percepcion del usuario con respecto a los
aspectos fisicos y condiciones de la Municipalidad), el valor de
medicion esta basado en una escala de Likert de 5 categorias con una
valoracién del 1 al 5 (nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi siempre 4 y
siempre 5). Determinar la incidencia del “Acceso a la informacién publicay
calidad de servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito
Quichuay, Junin 2023”

4. Soporte teorico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala Definicién

(dimensiones)

Calidad de servicio

Es el nivel de expectativa vy
percepcién que tienen los
clientes en este caso el
usuario concerniente al grado

Fiabilidad

Es la capacidad que tiene la institucion para ejecutar|
el servicio prometido de forma fiable y correctamente
la primera vez. En otras palabras, la entidad cumple
con la entrega del servicio (Parasuraman et al.,
1988).

de cumplimiento del servicio
que ofrece la organizacion o
entidad (Municipalidad).
Parasuraman et al. (1988,
Citado por salvador, 2010).

Capacidad de
respuesta

Es la capacidad de respuesta de los servidores de 3|
municipalidad al brindar un servicio rapido vj
adecuado, dentro de un tiempo permitido de las
solicitudes, quejas o problemas a solucionar]
(Parasuraman et al., 1988).

Seguridad

Es el nivel de conocimiento con que cuenta los
trabajadores de la municipalidad, de la atencion vyj|
acciones para inspirar credibilidad y confianza a los
usuarios (Parasuraman et al., 1988).

Empatia

Es el nivel de atencién individualizada que debe
ofrecer a cada usuario. El cual debe ser un servicio
adaptado al gusto del usuario para satisfacer su
necesidad (Parasuraman et al., 1988).

Aspectos
tangibles

Es apercepcion del usuario con respecto a los
aspectos fisicos y condiciones de la
Municipalidad, comunicacién, personal,
comodidad (Parasuraman et al., 1988).

5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Parasuraman, Berry &
Zeithaml, en el afio 1988. De acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items

segun corresponda.



y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |(tj¢fm requiere bastant%s modlflclamonesdo ulna
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende d 6 d tas
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica . i ificacio ifi
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

COHERENCIA El

(no cumple con el criterio)

adecuadas.
. El item laro, tien manti intaxi
4. Alto nivel tem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la dimension.

item tiene relacion | 2 pesacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
I6gica con la acuerdo) la dimensio6n.
dimension o
indicador que esta 3. Acuerd derado nivel El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ p afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - b4 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
* Primera dimensidn: Fiabilidad
* Objetivos de la Dimensién: Determinar capacidad de la Municipalidad del distrito de Quichuay,

para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y correctamente la primera vez.

Indicadores

item Claridad

Observaciones/

Coherencia |Relevancia [Recomendaciones

Tiempo

¢La Municipalidad cumple con
el servicio que solicito el usuario
en el tiempo determinado?

Servicio fiable

¢La Municipalidad brinda un
servicio libre de errores?

¢Cuando el usuario tiene un
problema, los trabajadores de la
Municipalidad muestran interés
en ayudarlo?




¢Los trabajadores de la
Municipalidad cuentan con
conocimientos suficientes para
apoyar a los usuarios en una

solicitud de servicio?

* Segundadimension: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimensién: Mide la disposicion y capacidad de respuesta de los servidores de
la municipalidad del distrito de Quichuay, al brindar un servicio.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Disponibilidad

¢El personal de la
Municipalidad responde a las
preguntas o consultas que
son presentadas por los
usuarios a través de las
diversas plataformas?

Resolucion

¢El personal de la
Municipalidad resuelve?

¢El personal de la
Municipalidad esta capacitado
para responder las consultas
del usuario?

* Terceradimensiodn: Seguridad
* Objetivos de la Dimensién: Mide conocimiento de los funcionarios de la Municipalidad
del distrito de Quichuay, para servir e inspirar confianza y credibilidad al usuario.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia |Relevancia | Recomendacion
Confianza ¢, El comportamiento del trabajador
de la Municipalidad le inspira 4 4 4
confianza y honestidad?
¢ El personal de la Municipalidad es
amable y Cortez con el usuario? 4 4 4
¢ El personal de la Municipalidad es
consiente para atender y ayudar al 4 4 4
usuario?
Credibilidad El personal de la Municipalidad
brinda una informacién con 4 4 4
claridad a su solicitud del usuario.

* Cuarta dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimensién: Mide la capacidad de ofrecer un servicio personalizado e
idoneidad al usuario por parte de los funcionarios de la Municipalidad del distrito de

Quichuay.




Indicadores ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Involucramiento

¢El  personal de Ia
Municipalidad brinda una
atencion personalizada?

SEl  personal de la
Municipalidad le mostré
interés para solucionar
cualquier problema que se
presentd  durante  su
atencion?

Comprension

¢El  personal de Ia
Municipalidad se preocupa
y comprende las
necesidades del usuario?

¢Los trabajadores de la
Municipalidad le brind6
informan de forma clara y
comprensible?

Quinta dimension: Componentes tangibles
* Objetivos de la Dimensién: Mide la percepcion del usuario con respecto a los aspectos
fisicos y condiciones de la Municipalidad del distrito de Quichuay.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tecnologia

¢La Municipalidad cuenta con
tecnologia adecuada y suficiente
para su atencion?

Orientacion

¢El personal de la Municipalidad
que brinda el servicio informativo,
es facilmente identificarle?

¢La Municipalidad dispone de
carteles que hace facil la
orientacion?

Material

¢El material que brinda a la
Municipalidad para la atencion
del servicio (material informativo,
documentos, etc.) es de facil
entendimiento?

IAmbientes

¢ Los ambientes de la
Municipalidad donde brindan el
servicio son comodos y
adecuados para todos los
usuarios?




Anexo 5: Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FUNCION PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO
QUICHUAY, JUNIN 2023” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral ljuez
_ Lenmy Stephanie Ochoa Santos
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional ()
Area de experiencia profesional Gestion publica
Institucion donde labora: | EScuela Militar de Chorrillos
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios « )
el &rea: Mas de 5 afios (x )
Experiencia en Investigacion IAsesora, revisora y jurado de tesis.
2.  Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos delaescala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario AIP

Autora:

Pacheco Mendoza David (2023) (Adaptacién de la Ley 27806)

Procedencia:

Peru

Administracién:

Individual y colectivo

Tiemnao de aplicacién:

5 a 10 minutos

Ambito de aplicacién:

Usuarios y servidores de la Municipalidad




Significacion:

Para la variable acceso a la informacion publica se elaboré un instrumento a
partir de la Ley 27806, de la constitucién politica, tomado del ministerio de
economia y finanzas (MEF, 2022). Se midi6é bajo su escala de dimensiones
Portal de trasparencia a la informacion (8 items) (mide la capacidad que
tiene la municipalidad de ofrecer informacién al publico a través de
portales web tal como la ley lo establece) y Accesibilidad a la
informacién (6 items) (mide el derecho que las personas (usuarios)
tienen para solicitar y recibir informacién por parte de cualquier
entidad de la administracion publica), siendo un total de 14 items. el valor
de medicion esta basado en una escala de Likert de 5 categorias con una
valoracion del 1 al 5 (nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi siempre 4 y
siempre 5).

Determinar la incidencia del “Acceso a la informacion publicay calidad de
servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay,
Junin 2023”

4. Soporte teorico

(Describir en funcion al modelo teérico)

Escala/AREA

Subescala Definicién

(dimensiones)

La definiciéon de Acceso a la
informacién publica, es el
derecho de los ciudadanos y
el deber de las entidades de
la administracién publica para
promover la transparencia de
los actos del estado y regular
el derecho fundamental del
acceso a la informacion
(MEF, 2022).

Portal de trasparencia a la

: - Es la capacidad de la Municipalidad de ofrecer
informacion

informacion a través de portales de dependencias
publicas (portales web). Informacién como datos de
la municipalidad, organigrama y procedimientos,
adquisiciones de bienes y servicios, detalle de los
montos comprometidos, los proveedores la
cantidad y calidad de bienes y servicios adquiridos,
entre otros adicionales que consideren pertinentes
(MEF, 2022).

Acceso a la informacién

publica Es el derecho que toda persona tiene para solicitar

y recibir informacioén por parte de cualquier entidad
de la administracion publica. Donde las entidades
estan obligadas a brindar informacién tal como lo
sefialadas la Ley (MEF, 2022).

5 60 dei , ez

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Acceso a la informacion publica él cual es elaborado a
partir de la Ley 27806, por el investigador. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |(tff(ﬂ requiere bastant%s modlflclauonesao ulna
£l ftem  se|2.Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

decir, su sintactica
y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

cumple con el criterio)

1. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA EI
item tiene relacion
I6gica con la

2. Desacuerdo (bajo  nivel

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.




dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

incluido.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
* Primera dimensidn: Portal de trasparencia a la informacion

* Objetivos de la Dimensién: Mide la capacidad que tiene la Municipalidad de Quichuay de
ofrecer informacion al pablico a través de portales web

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

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Portal web

¢La Municipalidad cuenta con un
portal web para acceso a la
informacién publica?

Publicacion de
informacién

¢En el portal web de trasparencia
se publica la informacion referente
adquisiciones de bienes 'y
servicios que realiza la
Municipalidad?

¢En el portal de trasparencia se
publica los montos, proveedores,
cantidad y calidad y bienes
adquiridos  que realiza la
Municipalidad?

¢En el portal de trasparencia se
publica las disposiciones
administrativas y legales emitidas
por la Municipalidad?

¢En el portal de trasparencia se
publica el organigrama funcional
de la Municipalidad?

¢Los  gastos tributarios  se
publican y actualizan en el portal
Web de la Municipalidad?

Credibilidad

¢La informacion que la
Municipalidad Distrital pone a
disposicién de los ciudadanos en
su pagina web tiene credibilidad?

Procedimiento de
acceso

¢El portal web se publica el
procedimiento de acceso a la
informacioén publica?




* Segundadimensiodn:Accesibilidad a lainformacion publica
* Objetivos de la Dimensién: Mide el derecho que las personas (usuarios) tienen para
solicitar y recibir informacién por parte de cualquier entidad de la administracion

publica.

Indicadores

item

Claridad |Coherencia |Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IAcceso

¢La Municipalidad le permite
acceder a informacion publica
gue el ciudadano solicita, por
ser su derecho?

SEl  funcionario de la
Municipalidad es responsable
de dar informacién o impide
el acceso de la solicitud?

Tiempo de
respuesta

¢Las solicitudes de
informacién publica son
respondidas o resueltas?

¢Las solicitudes de
informacién que presento el
ciudadano, le atendieron
dentro del plazo establecido

¢,Cuando no cumplen con el
plazo de entrega de la
informacién al ciudadano, la
Municipalidad le comunican
por escrito las razones por lo
sucedido?

Sancion

¢ Cuando el funcionario no
cumplié con la solicitud de
informacidn, se le sanciona
correspondientemente?

Lenmy Stephanie Ocho# Santos
DNI: 41542187




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FUNCION PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO
QUICHUAY, JUNIN 2023” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

4. Datos generales del juez

Nombre del juez: | anmy Stephanie Ochoa Santos

Grado profesional:

Maestria ( Xx)

Doctor

(

)

Area de formacién académica:

Clinica ()

Educativa ()

Social

(

)

Organizacional (X )

Area de experiencia profesional

Gestion publica

Institucion donde labora:

Escuela Militar de Chorrillos

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion

/Asesora, revisora y jurado de tesis.

5. Propsi luacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
6. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Encuesta SERVQUAL

Autora:

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988).

Procedencia:

EEUU

Administracidn:

Individual y colectivo

Tiemnao de anlicacidn:

10 a 15 minutos

Ambito de anlicacién:

Usuarios y servidores de la Municipalidad




Significacion:

La variable calidad de servicio, se utilizé la encuesta de SERVQUAI de
Parasuraman. Zeithaml y Berry (1988). El cuestionario consta de 20 items,
los cuales estan agrupados en una escala decinco dimensiones, Fiabilidad
(capacidad que tiene la institucién para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y correctamente la primera vez.), capacidad de respuesta
(mide la capacidad de respuesta de los servidores de la
municipalidad al brindar un servicio) , seguridad (mide la de
conocimiento de los funcionarios de la Municipalidad para servir e
inspirar confianza y credibilidad al usuario.), empatia (mide la
capacidad de ofrecer un servicio personalizado e idoneidad al
usuario )y componentes tangibles (mide la percepcion del usuario
con respecto a los aspectos fisicos y condiciones de la
Municipalidad), el valor de medicién estd basado en una escala de Likert
de 5 categorias con una valoracion del 1 al 5 (nunca 1, casi nunca 2, a veces
3, casi siempre 4 y siempre 5). Determinar la incidencia del “Acceso a la
informacion publica y calidad de servicio en la funcién publica en una
Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023”

4. Soporte teorico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala Definicién

(dimensiones)

Calidad de servicio

Es el nivel de expectativa y
percepcién que tienen los
clientes en este caso el
usuario concerniente al grado
de cumplimiento del servicio
que ofrece la organizacion o
entidad (Municipalidad).
Parasuraman et al. (1988,
Citado por salvador, 2010).

Es la capacidad que tiene la institucion para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
correctamente la primera vez. En otras palabras, la
entidad cumple con la entrega del servicio
(Parasuraman et al., 1988).

Fiabilidad

Es la capacidad de respuesta de los servidores de
la municipalidad al brindar un servicio rapido y
adecuado, dentro de un tiempo permitido de las
solicitudes, quejas o problemas a solucionar
(Parasuraman et al., 1988).

Capacidad de
respuesta

Es el nivel de conocimiento con que cuenta los
trabajadores de la municipalidad, de la atencién y
acciones para inspirar credibilidad y confianza a
los usuarios (Parasuraman et al., 1988).

Seguridad

Es el nivel de atencion individualizada que debe
ofrecer a cada usuario. El cual debe ser un servicio
adaptado al gusto del usuario para satisfacer su
necesidad (Parasuraman et al., 1988).

Empatia

Es apercepcion del usuario con respecto a
los aspectos fisicos y condiciones de la
Municipalidad, comunicacién, personal,
comodidad (Parasuraman et al., 1988).

Aspectos
tangibles
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Parasuraman, Berry &
Zeithaml, en el afio 1988. De acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items

segun corresponda.

COHERENCIA El

cumple con el criterio)

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
e requere bastantes madfcacines o e
El item se | 2. Bajo Nivel y 9 A
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
y semantica son | algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.

El item es esencial

item tiene relacion | 2. pesacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
I6gica con la acuerdo) la dimensién.
dimension o
indicador que esta . El ftem tiene una relacion moderada con la
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

* Primera dimensién: Fiabilidad

* Objetivos de la Dimensién: Determinar capacidad de la Municipalidad del distrito de Quichuay,
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y correctamente la primera vez.



Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia [Relevancia| Recomendaciones

Tiempo ¢La Municipalidad cumple con

el servicio que solicito el

usuario en el tiempo 4 4 4

determinado?
Servicio fiable ¢La Municipalidad brinda un

servicio libre de errores? 4 4 4

¢Cuando el usuario tiene un

problema, los trabajadores de 4 4 4

la  Municipalidad  muestran

interés en ayudarlo?

¢Los  trabajadores de la

Municipalidad cuentan con

conocimientos suficientes para 4 4 4

apoyar a los usuarios en una

solicitud de servicio?

* Segundadimensidn: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimensién: Mide la disposicidon y capacidad de respuesta de los servidores de
la municipalidad del distrito de Quichuay, al brindar un servicio.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad [Coherencia |[Relevancial Recomendaciones
¢El personal de la
Disponibilidad Municipalidad responde a las
preguntas o consultas que son 4 4 4
presentadas por los usuarios a
través de las diversas
plataformas?
Resolucion ¢El personal de la
Municipalidad resuelve? 4 4 4
¢El personal de la
Municipalidad estd capacitado
para responder las consultas 4 4 4
del usuario?

* Terceradimensidn: Seguridad
* Objetivos de la Dimensién: Mide conocimiento de los funcionarios de la Municipalidad
del distrito de Quichuay, para servir e inspirar confianza y credibilidad al usuario.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢El comportamiento del
trabajador de la Municipalidad
le inspira confianza

y

¢El personal de

Cortez con el usuario?

la
Municipalidad es amable vy

JEl personal de
Municipalidad es consiente
para atender y ayudar al

R .Y

la

Credibilidad

El personal de la Municipalidad
brinda una informacién con
claridad a su solicitud del
usuario.




* Cuarta dimensién: Empatia

* Objetivos de la Dimensién: Mide la capacidad de ofrecer un servicio personalizado e
idoneidad al usuario por parte de los funcionarios de la Municipalidad del distrito de
Quichuay.

3 Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad [Coherencia [Relevancia | Recomendaciones

Involucramiento | ¢El personal de la Municipalidad
brinda una atencion 4 4 4
personalizada?

¢El personal de la Municipalidad
le mostrd interés para solucionar
cualquier problema que se 4 4 4
presento6 durante su atencion?

Comprension ¢El personal de la Municipalidad
se preocupa y comprende las 4 4 4
necesidades del usuario?

¢ Los trabajadores de la
Municipalidad le brindé informan 4 4 4
de forma clara y comprensible?

* Quinta dimension: Componentes tangibles
* Objetivos de la Dimensién: Mide la percepcién del usuario con respecto a los aspectos
fisicos y condiciones de la Municipalidad del distrito de Quichuay.

i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad [Coherencia |Relevancial| Recomendaciones

Tecnologia ¢La Municipalidad cuenta con
tecnologia adecuada y 4 4 4
suficiente para su atencién?

Orientacion ¢El personal de la
Municipalidad que brinda el
servicio informativo, es 4 4 4
facilmente identificarle?

¢La Municipalidad dispone de
carteles que hace facil la 4 4 4
orientacion?

Material ¢ El material que brinda a la
Municipalidad para la atencién
del servicio (material 4 4 4
informativo, documentos, etc.)
es de facil entendimiento?

JAmbientes ¢ Los ambientes de la
Municipalidad donde brindan el
servicio son comodos y 4 4 4
adecuados para todos los
usuarios?

Lenmy Stephanie Ochod Santos
DNI: 41542187



Anexo 5: Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FUNCION PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO
QUICHUAY, JUNIN 2023” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral | juez

Nombre del juez:

Roberto Joaquin Vivanco Burgos

Grado profesional:

Maestria (

X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional ()

Area de experiencia profesional

Gestion Publica

Instituciéon donde labora:

Escuela Superior de Guerra del Ejercito

Tiempo de experiencia profesional en
el &rea:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion

Investigacion (Asesor, revisor y jurado de tesis.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario AIP

Autora:

Pacheco Mendoza David (2023) (Adaptacién de la Ley 27806)

Procedencia:

Peru

Administracién:

Individual y colectivo

Tiemnba de anplicacidn:

5 a 10 minutos

Ambito de aplicacién:

Usuarios y servidores de la Municipalidad




Significacion:

Para la variable acceso a la informacion publica se elaboré un instrumento a
partir de la Ley 27806, de la constitucion politica, tomado del ministerio de
economia y finanzas (MEF, 2022). Se midi6é bajo su escala de dimensiones
Portal de trasparencia a la informacion (8 items) (mide la capacidad que
tiene la municipalidad de ofrecer informacién al publico a través de
portales web tal como la ley lo establece) y Accesibilidad a la
informacién (6 items) (mide el derecho que las personas (usuarios)
tienen para solicitar y recibir informacién por parte de cualquier
entidad de la administracion publica), siendo un total de 14 items. el valor
de medicién esta basado en una escala de Likert de 5 categorias con una
valoracién del 1 al 5 (nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi siempre 4 y
siempre 5).

Determinar la incidencia del “Acceso a la informacién publicay calidad de
servicio en la funcién publica de la Municipalidad del distrito Quichuay,
Junin 2023”

4. Soporte teorico

(Describir en funcion al modelo teérico)

Escala/AREA

Subescala Definicién

(dimensiones)

La definiciéon de Acceso a la
informacién publica, es el
derecho de los ciudadanos y
el deber de las entidades de
la administracién publica para
promover la transparencia de
los actos del estado y regular
el derecho fundamental del
acceso a la informacion
(MEF, 2022).

Portal de trasparencia a la

: - Es la capacidad de la Municipalidad de ofrecer
informacion

informacion a través de portales de dependencias
publicas (portales web). Informacién como datos de
la municipalidad, organigrama y procedimientos,
adquisiciones de bienes y servicios, detalle de los
montos comprometidos, los proveedores la
cantidad y calidad de bienes y servicios adquiridos,
entre otros adicionales que consideren pertinentes
(MEF, 2022).

Acceso a la informacién

publica Es el derecho que toda persona tiene para solicitar

y recibir informacioén por parte de cualquier entidad
de la administracion publica. Donde las entidades
estan obligadas a brindar informacién tal como lo
sefialadas la Ley (MEF, 2022).

5 i6n de | . Les:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario Acceso a la informacion publica él cual es elaborado
a partir de la Ley 27806, por el investigador. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |(tff(ﬂ requiere bastant%s modlflclauonesao ulna
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende d i6n d tas
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son | 3.
adecuadas.

Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

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

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA EI
item tiene relacion
I6gica con la

2. Desacuerdo
acuerdo)

nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

(bajo




dimension o

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo
midiendo. '
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
* Primera dimensién: Portal de trasparencia a la informacion

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

* Objetivos de la Dimensién: Mide la capacidad que tiene la Municipalidad de Quichuay de
ofrecer informacion al puablico a través de portales web

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Portal web

¢La Municipalidad cuenta con
un portal web para acceso a
la informacién publica?

Publicacion de
informacién

¢En el portal web de
trasparencia se publica la
informacion referente
adquisiciones de bienes y
servicios que realiza la
Municipalidad?

¢En el portal de trasparencia
se publica los montos,
proveedores, cantidad vy
calidad y bienes adquiridos
que realiza la Municipalidad?

¢En el portal de trasparencia
se publica las disposiciones
administrativas y  legales
emitidas por la
Municipalidad?

¢En el portal de trasparencia
se publica el organigrama
funcional de la Municipalidad?

¢Los gastos tributarios se
publican y actualizan en el
portal Web de la
Municipalidad?




Credibilidad

¢La informacion  que la
Municipalidad Distrital pone a

disposicion de los ciudadanos 4 4 4
en su pagina web tiene
credibilidad?

Procedimiento de | ¢El portal web se publica el

acceso procedimiento de acceso a la 4 4 4

informacioén publica?

*» Segundadimension:Accesibilidad alainformacién publica
* Objetivos de la Dimensién: Mide el derecho que las personas (usuarios) tienen para
solicitar y recibir informacién por parte de cualquier entidad de la administracion

publica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia [Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IAcceso

¢La Municipalidad le permite
acceder a informacién publica
gue el ciudadano solicita, por
ser su derecho?

¢ El funcionario de la
Municipalidad es responsable
de dar informacién o impide
el acceso de la solicitud?

Tiempo de
respuesta

¢ Las solicitudes de informacion
publica son respondidas o
resueltas?

¢ Las solicitudes de informacion
que presento el ciudadano, le
atendieron dentro del plazo
establecido (7dias)?

¢, Cuando no cumplen con el
plazo de entrega de la
informacién al ciudadano, la
Municipalidad le comunican
por escrito las razones por lo
sucedido?

Sancion

¢, Cuando el funcionario no
cumplié con la solicitud de
informacidn, se le sanciona
correspondientemente?

Rolerto Joaguia*ivanco

DNI: 09456398

Burgos




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FUNCION PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO
QUICHUAY, JUNIN 2023” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

4. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Roberto Joaquin Vivanco Burgos

Grado profesional:

Maestria (x ) Doctor (

)

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ()

Area de experiencia profesional Gestion Publica

Institucion donde labora: | ESCuUela Superior de Guerra del Ejercito

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios (x )

. . . .. [Investigacion (Asesor, revisor y jurado de tesis.
Experiencia en Investigacion 9 ( ! y)

5. Propésito de |a evaluacion.

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
6. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Encuesta SERVQUAL

Autora: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988).

EEUU

Individual y colectivo

10 a 15 minutos

Usuarios y servidores de la Municipalidad

Procedencia:

Adminictracidn:

Tiemno de ablicacion:

Ambito de aplicacién:

La variable calidad de servicio, se utilizd la encuesta de SERVQUAI de
Parasuraman. Zeithaml y Berry (1988). El cuestionario consta de 20 items,
los cuales estan agrupados en una escala de cinco dimensiones, Fiabilidad
(capacidad que tiene la institucion para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y correctamente la primera vez.), capacidad de respuesta
(mide la capacidad de respuesta de los servidores de la
municipalidad al brindar un servicio) , seguridad (mide la de
conocimiento de los funcionarios de la Municipalidad para servir e
inspirar confianza y credibilidad al usuario.), empatia (mide la
capacidad de ofrecer un servicio personalizado e idoneidad al
usuario )y componentes tangibles (mide la percepcion del usuario
con respecto a los aspectos fisicos y condiciones de la
Municipalidad), el valor de medicién esta basado en una escala de Likert
de 5 categorias con una valoracion del 1 al 5 (nunca 1, casi nunca 2, a veces
3, casi siempre 4 y siempre 5). Determinar la incidencia del “Acceso a la
informacion publica y calidad de servicio en la funcion publica en una
Municipalidad del distrito Quichuay, Junin 2023”

Significacion:




4. Soporte teorico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Subescala
(dimensiones)

Escala/AREA

Definicién

Calidad de servicio Fiabilidad
Es el nivel de expectativa y
percepcién que tienen los
clientes en este caso el

usuario concerniente al grado

Es la capacidad que tiene la institucién para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
correctamente la primera vez. En otras palabras, la
entidad cumple con la entrega del servicio
(Parasuraman et al., 1988).

de cumplimiento del servicio

que ofrece la organizacién o Capacidad de

Es la capacidad de respuesta de los servidores de
la municipalidad al brindar un servicio rapido y
adecuado, dentro de un tiempo permitido de las
solicitudes, quejas o problemas a solucionar
(Parasuraman et al., 1988).

Es el nivel de conocimiento con que cuenta los
trabajadores de la municipalidad, de la atencion y
acciones para inspirar credibilidad y confianza a
los usuarios (Parasuraman et al., 1988).

Es el nivel de atencion individualizada que debe
ofrecer a cada usuario. El cual debe ser un servicio
adaptado al gusto del usuario para satisfacer su
necesidad (Parasuraman et al., 1988).

entidad (Municipalidad). respuesta
Parasuraman et al. (1988,
Citado por salvador, 2010).
Seguridad
Empatia
Aspectos
tangibles

Es apercepcion del usuario con respecto a
los aspectos fisicos y condiciones de la
Municipalidad, comunicacién, personal,
comodidad (Parasuraman et al., 1988).

5 60 dei , ez

A continuacion a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Parasuraman, Berry &
Zeithaml, en el afio 1988. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |(tff(ﬂ requiere bastant%s modlflclauonesao ulna
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende d i6n d tas
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y semantica son 3. Moderado nivel

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

adecuadas.
4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA El cumple con el criterio)

1. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacién l6gica con la dimension.

item tiene relacion | 2. pesacuerdo (bajo  nivel

de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

I6gica con la acuerdo) la dimension.
dimension o
indicador que esta . El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel)

dimensién que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que estd midiendo.




RELEVANCIA
El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
* Primera dimensién: Fiabilidad

* Objetivos de la Dimension:; Determinar capacidad de la Municipalidad del distrito de Quichuay,
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y correctamente la primera vez.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo

¢La Municipalidad cumple con el
servicio que solicito el usuario en
el tiempo determinado?

Servicio fiable

¢La Municipalidad brinda un
servicio libre de errores?

¢ Cuando el usuario tiene un
problema, los trabajadores de la
Municipalidad muestran interés
en ayudarlo?

¢Los trabajadores de la
Municipalidad cuentan con
conocimientos suficientes para
apoyar a los usuarios en una
solicitud de servicio?

* Segundadimensidén: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimensién: Mide la disposicidn y capacidad de respuesta de los servidores de

la municipalidad del distrito de Quichuay, al brindar un servicio.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencial|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Disponibilidad

¢El personal de la Municipalidad
responde a las preguntas o
consultas que son presentadas por

los usuarios a través de las diversas

plataformas?

Resolucion

¢ El personal de la Municipalidad
resuelve?




¢ El personal de la Municipalidad esta

capacitado para responder las
consultas del usuario?

*» Terceradimension: Seguridad
* Objetivos de la Dimensién: Mide conocimiento de los funcionarios de la Municipalidad del
distrito de Quichuay, para servir e inspirar confianza y credibilidad al usuario.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

¢El comportamiento del
trabajador de la Municipalidad
le inspira confianza y
honestidad?

¢El personal de la
Municipalidad es amable y
Cortez con el usuario?

¢El personal de la
Municipalidad es consiente
para atender y ayudar al
usuario?

Credibilidad

El personal de la Municipalidad
brinda una informacién con
claridad a su solicitud del
usuario.

* Cuarta dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimensién: Mide la capacidad de ofrecer un servicio personalizado e
idoneidad al usuario por parte de los funcionarios de la Municipalidad del distrito de

Quichuay.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Involucramiento

¢El personal de la Municipalidad
brinda una atencién
personalizada?

¢El personal de la Municipalidad
le mostr6 interés para solucionar
cualquier problema que se
presento6 durante su atencion?

Comprension

¢El personal de la Municipalidad
se preocupa y comprende las
necesidades del usuario?

¢ Los trabajadores de la
Municipalidad le brindé informan
de forma clara y comprensible?

* Quinta dimensién: Componentes tangibles
* Objetivos de la Dimensién: Mide la percepcion del usuario con respecto a los aspectos
fisicos y condiciones de la Municipalidad del distrito de Quichuay.




i Observaciones/

Indicadores Iltem Claridad [Coherencia [Relevancia| Recomendaciones
Tecnologia ¢La Municipalidad cuenta con

tecnologia adecuada y

suficiente para su atencion? 4 4 4
Orientacion ¢, El personal de la Municipalidad

que brinda el servicio

informativo, es facilmente 4 4 4

identificarle?

¢ La Municipalidad dispone de

carteles que hace facil la 4 4 4

orientacion?
Material ¢, El material que brinda a la

Municipalidad para la atencién

del servicio (material 4 4 4

informativo, documentos, etc.)

es de facil entendimiento?
IAmbientes ¢, Los ambientes de la

Municipalidad donde brindan el

servicio son cémodos y

adecuados para todos los 4 4 4

usuarios?

............

im*Tvanco Burgos

DNI: 09456398




Anexo 6: Resultado de similitud del programa Turnitin
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Anexo 7: Muestra piloto de las variables

ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Portal de trasparencia a informacién Accesibilidad de informacién

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
3 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3
4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
6 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3
7 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
8 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3
9 2 2 2 2 2 2 2 2 4 5 5 4 3 1
10 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
11 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
12 2 2 2 2 2 1 4 1 2 2 2 2 2 2
13 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3
14 1 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
15 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
16 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3
17 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
18 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3
19 1 2 2 2 2 2 2 2 4 5 5 4 3 1
20 5 5 5 5 4 3 5 4 4 5 5 4 3 5

Confiabilidad de la variable acceso a la informacion publica

Variable 1

elementos Alfa de Cronbach
Acceso a la informacion
publica 14 0,937
D1 el portal de trasparencia a
la informacién 8 0,957

D2 entre accesibilidad de
informacién publica. 6 0,806
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Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach

elementos

Variable 2

calidad de servicio
D1 Fiabilidad

0,939

20

0,691

0,817

D2 Capacidad de

respuesta

0,650

D3 Seguridad
D4 Empatia

0,938

0,936

D5 Componentes

tangibles




Anexo 8: Muestra de resultado de la variable 1

ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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