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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se plantedé como objetivo determinar la
relacion entre la gestion de transparencia y calidad en el acceso a la informacion
publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021. Este estudio se baso en el
meétodo cuantitativo, tipo de investigacion correlacional, disefio no experimental y de
campo, cuya recoleccion de informacion se fundamentd en la técnica de la
encuesta. Como instrumento de recoleccion de informacion se utilizd6 un
cuestionario con escala tipo Likert conformado por 20 items. Los resultados
obtenidos permitieron concluir que existen evidencias significativas como para
afirmar que existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y la
calidad en el acceso a la informacion publica en una municipalidad provincial de
Lima, 2021, con un coeficiente de correlacion entre ambas variables de 0,427,
puesto que el p-valor es menor al nivel de significancia de 0,05. En tal sentido, existe
una correlacion positiva media entre estas dos variables.

Palabras clave: gestidon de transparencia, calidad, informacién publica.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
transparency management and quality of access to public information in a provincial
municipality of Lima, 2021. This study was based on the quantitative method,
correlational research type, non-experimental and field design, whose data
collection was based on the survey technique. A questionnaire with a Likert-type
scale consisting of 20 items was used as a data collection instrument. The results
obtained allowed concluding that there is significant evidence to affirm that there is
a significant relationship between transparency management and the quality of
access to public information in a provincial municipality of Lima, 2021, with a
correlation coefficient between both variables of 0.427, since the p-value is less than
the significance level of 0.05. In this sense, there is an average positive correlation

between these two variables.

Keywords: transparency management, quality, public information.

viii



I. INTRODUCCION

La necesidad de un Estado eficiente que se adapte a nuevas necesidades
que han surgido en la poblacién es urgente. No han sido pocas las iniciativas desde
hace unas décadas para lograr cambios profundos y significativos en la gestion
publica. Como reflejo de estos esfuerzos, se promulgé la Ley N°27658 por la que
se declara el Estado de Peru en proceso de modernizacion, teniendo como objetivo
alcanzar un Estado que esté al servicio de los ciudadanos, transparente,
descentralizado e inclusivo. Esta declara al Estado peruano en proceso de
modernizacién con la finalidad de mejorar la gestion publica y construir un Estado

democratico y se encuentre al servicio del ciudadano.

Teniendo esto en cuenta es importante especificar que un eje central de la
modernizacién del Estado es la transparencia y la facilidad de acceso a la
informacion en las instituciones estatales, un hecho que no solo impacta
positivamente en un gasto publico mas eficiente, sino que también aumenta la
confianza de los ciudadanos en las entidades gubernamentales. En una primera
instancia esto se puede entender tan solo como un componente fundamental en la
eficiencia del Estado, pero en un sentido mas amplio el ejercicio de la transparencia
y el acceso a la informacion trasciende el mero significado practico, pues es parte
fundamental de las sociedades democréticas en las que el dialogo continuo entre
poblacion y autoridades es parte medular.

Asimismo, resulta importante considerar que la ciudadania demanda el
conocimiento de los procesos con los que se lleva a cabo la gestion gubernamental
por medio de sus autoridades elegidas y de los trabajadores implicados en la
institucion. El uso apropiado de sus recursos y la realizacion de los propadsitos
estratégicos también son otros requerimientos de la ciudadania para que tengan la
percepcion de que el Estado esta siendo eficiente. La estimacion de los resultados
solo se logra definir a través de la ejecucion del gasto publico. No obstante, no se

logra el resultado para el cual se realizo la inversion y la forma de estimarlo de este



modo es erréneo, puesto que es el ciudadano quien manifiesta si el resultado

obtenido es satisfactorio (Sefora, 2020).

Por otro lado, lo contrario a una gestion transparente y que comunica sus
resultados a los grupos de interés es el terreno propicio para que crezca el lastre
que el pais viene arrastrando a lo largo de su vida republicana: la corrupcién. Este
fendmeno le cuesta al Peru 23 mil millones de soles cada afio (Shack et al., 2020),
lo que es un monto considerable para un pais en el que la pobreza es un problema
latente. Pero el problema no es solo econémico, sino que la corrupcion destruye el
tejido social y va agrietando los fundamentos de la gobernabilidad y la democracia,
pues debilita la confianza poblacional en el estado, sus poderes y la
institucionalidad, ademas de quebrantar los valores de la persona (Gonzales

Espinoza y Boem, 2011).

Para contrarrestar el fenédmeno de la corrupcion es fundamental entonces la
transparencia y la rendicion de cuentas en los diversos sectores del Estado como el
antidoto para evitar negociaciones fuera de la ley y la malversaciéon de fondos
publicosGontero (2015).

Segun las investigaciones de la CEPAL, la pobreza aumentaria del 30.5 al
33.7% luego de la pandemia por la COVID-19, por lo que el panorama del desarrollo
no es de lo mas esperanzador para la mayoria de paises del mundo. Es por eso
gue hoy y con mas urgencia se necesita luchar contra la corrupcion. Frente a esta
problematica la presente investigacion se justificd en la importancia de obtener
nuevas evidencias para poder mejorar el acceso a la informacion y transparencia
en la gestién publica, y asi ensayar posibles soluciones en aras de lograr entidades
municipales competentes y libres de corrupcion. Usando el caso particular de una
municipalidad provincial de Lima, se intenté medir el nivel actual de los parametros
de transparencia econdémica y en gestion, asi como la capacidad de facil acceso a

la informacion de estas instituciones de parte del publico.

En este contexto es primordial el fortalecimiento del Estado y las

organizaciones que velan por la transparencia gubernamental. Sin embargo,



también es necesario la incorporacion de las TIC como herramienta ad hoc para
ampliar la base informativa de las entidades del estado. Como menciona Ripalda
(2020), es importante emplear las TIC como una ventaja y un elemento eficaz en la
tarea de reformar la gestion publica, con el propdsito de hacer participes a los
ciudadanos, al sector empresarial y demas institucionales sociales vinculadas al
Estado.

En la situacion actual, si bien la pandemia ha dejado consecuencias que adn
se estan procesando como sociedad, a la vez ha demostrado que las nuevas
tecnologias pueden servir de elemento unificador y de gran utilidad para gestionar
sistemas complejos. Asi, difundir la digitalizacion de la informacién y proponer
mecanismos unificados e interconectados y abiertos al publico son posibilidades
para facilitar la accesibilidad a los datos de los organismos gubernamentales, con

la finalidad de conseguir un sistema moderno e interconectado.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, se propone como problema
general: ¢, Cudl es la relacion entre la gestidon de transparencia y calidad en el acceso
a la informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 20217, del cual se
derivan los siguientes problemas especificos: (1) ¢, cual es la relacién entre la gestiéon
de transparencia y la calidad de desempefio técnico, 20217?; (2) ¢ cual es la relacion
entre la gestion de transparencia y la calidad de la funcién de servicio, 20217?;y (3)
¢cual es la relacion entre la gestidon de transparencia y el valor de servicio percibido,
20217

Hecha las consideraciones anteriores, surge el siguiente objetivo general:
determinar la relacién entre la gestién de transparencia y calidad en el acceso a la
informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021. Ademas, los
objetivos especificos son (1) identificar la relacién entre la gestion de transparencia
y la calidad de desempefio técnico, 2021; (2) establecer la relacion entre la gestion
de transparencia y la calidad de la funcion de servicio, 2021; y (3) determinar la

relacion entre la gestidon de transparencia y el valor de servicio percibido, 2021.



Por ultimo, la hipotesis general es: existe una relacion significativa entre la
gestién de transparencia y calidad en el acceso a la informacién puablica en una
municipalidad provincial de Lima, 2021. Las hipotesis especificas son (1) existe una
relacion significativa entre la gestion de transparencia y la calidad de desempefio
técnico, 2021; (2) existe una relacion significativa entre la gestién de transparencia
y la calidad de la funcion de servicio, 2021; y (3) existe una relacion significativa

entre la gestion de transparencia y el valor percibido, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Entre los principales antecedentes del estudio en el contexto nacional se

encuentran los estudios desarrollados por los siguientes autores:

Morales y Llatas (2021) realizaron un articulo que tuvo por objeto establecio
el vinculo entre transparencia en la municipalidad distrital de La Victoria, 2020 y
gobierno electronico. En donde concluyo resultados que determinaron una
valoracion de 69% equivalente a la calificacion de muy buena para la variable
gobierno electrénico, y una valoracion de 63%, equivalente a buena para la variable
transparencia. La relacion de ambas variables es positiva media de 0.542 y
significativa al nivel 0,01. Concluyé que existe absoluta relacion entre gobierno

electrénico, la LTAIP y los portales institucionales.

Cérdenas (2020) estudié las limitaciones y deficiencias normativas del
derecho de acceso a la informacién publica en la legislacion peruana, concluyendo
que, es un derecho fundamental consagrado en la Constitucion Politica de Peru y
en las politicas internacionales. Sin embargo, desde la creacion de la ley en el 2003,
se han producido algunos avances que aun no son suficientes, sefialando carencias
y limitaciones concernientes con la falta de autonomia de la “ANTAIP”, que lo
convertiria en un érgano insuficiente para velar por el cumplimiento de las normas
de transparencia, estas deficiencias y limitaciones relacionadas con la falta de
determinacion de la responsabilidad administrativa debido al incumplimiento de las
normas de transparencia y acceso a la informacién publica, lo que se traduce en
falta de sanciones efectivas, limitaciones en la tramitacion de los requerimientos de
acceso a la informacion, discrecionalidad excesiva en la ampliacion de los plazos
de dichos tramites, tasas excesivas, falta de o6rganos especializados en la

tramitacion de las referidas solicitudes; entre otras.

Ponce (2019) analizé y clasificé los diferentes tipos de gestion de las medidas
de transparencia en las administraciones publicas en el Peru. El autor concluye que

la tipologia propuesta ha tenido en cuenta la teoria de la Nueva Gestion Publica y



la teoria del modelo agente-principal. El primero ha llevado a la definicion de un tipo
ideal de instituciones publicas transparentes, mientras que el segundo, junto con el
neoinstitucionalismo, ha llevado a la formulacién de cinco tipos propuestos: gestion
opaca, gestibn normativa, gestion visible, gestibn responsable y gestion
responsable institucionalizada. Estos dos ultimos tipos de gobernanza permitiran
alcanzar el objetivo de un funcionamiento transparente de las instituciones publicas.
La tipologia propuesta utiliza variables universalmente validas para definir la
transparencia en el sector publico y, por lo tanto, puede utilizarse para distinguir
entre los distintos tipos de politicas de transparencia en la gestionde las instituciones
publicas en cualquier pais en el que la transparencia esté desarrollada en algun
grado (o, al menos, exista un marco legal para promover las politicas relacionadas

con la transparencia).

Boulanger, W. y Del Castillo, (2019), plante6 la teoria a partir de la
manifestacion de la Ley N° 27806, como elemento de gestion eficiente contra la
corrupcion, y ayuda en la mejora de la gobernabilidad, plantandose como objetivo
su comprobacién, en donde entre los resultados, llama la atencion que solo el 59,9%
tiene conocimiento del sistema legal, el 76,2% confirma que el portal transparente
no cuenta con la informacién necesaria y completa, el 62,9% piensa que aun no ha
cumplido con el objeto de la ley y el 86,9% cree que si la ley se aplica correctamente
hard un aporte positivo a la lucha contra la corrupcién, se aplican herramientas de
gestion en las disposiciones del estudio, esta es un arma eficaz en la lucha,
eliminacion y prevencion de la corrupcion. A pesar de ello, no se han obtenido
resultados satisfactorios de acuerdo con sus objetivos desde su aprobacion; Sin
embargo, no es la solucion prescindir de él, si no, se deben contar con mecanismos

gue ayuden a promover la regulacion.

Valeriano (2019) analizé la transparencia tanto de la administracion publica
como privada en el Pert en el contexto de la crisis de valores que ha afectado el
crecimiento del pais. El autor concluyé que Perd, al igual que sus semejantes de

América Latina, esta experimentando la crisis con mayor corrupcion de su historia,



encontrdndose implicadas las autoridades electas, los funcionarios de la
administracion publica en sus diferentes niveles y los ejecutivos de las empresas
privadas que pertenecen al sector construccion. Esta situacion ha tenido, tiene y
seguira teniendo un impacto significativo en el desarrollo politico, econémico, y
social del pais. En cuanto a la situacion politica, el factor de riesgo interno crecio,
frend y desalentd la inversion extranjera y nacional, que es el motor de la economia
del pais. A nivel econémico, el principal factor macroeconémico, que es el PBI
disminuyo y aunque la situacion econémica actual se estabilizo en el 3,8% en 2018,
sigue mostrando signos de subdesarrollo debido a los problemas econémicos y
estructurales del pais, sobre todo en los sectores de produccién y servicio servicios.
En el &mbito social, el nimero de grupos vulnerables (pobreza y extrema pobreza)
aumento.

Aliaga (2016) determind la forma en que las municipalidades del distrito de
Lima metropolitana cumplieron con los requisitos de divulgacion de informacion en
los portales de transparencia estandar de las Municipalidades en el afio 2015.La
autora concluye que los hallazgos de la Defensoria del Pueblo (2013) en las
municipalidades de Lima capital, son consistentes con los resultados de este
estudio. La muestra de que los resultados sean similares demuestra que la realidad
no ha cambiado a pesar de los afios transcurridos. En otras palabras, el puablico alin
no tiene informacién completa sobre la administracién de las municipalidades de

Lima Metropolitana.

En el en contexto internacional se encuentran los estudios desarrollados por los

siguientes autores:

Grimmelikhuijsen y Feeney (2021) desarrollaron y probaron un marco
integrador para implementar el gobierno abierto en los gobiernos locales de Estados
Unidos basandose en sus tres dimensiones: accesibilidad, transparencia y
participacion. El gobierno abierto es una innovacion importante para promover un

gobierno creible e inclusivo. Los autores concluyeron que la estructura organizativa,



incluida la capacidad tecnoldgica y organizativa, es un determinante comun a todas
las dimensiones del gobierno abierto. Ademas, la accesibilidad esta influida por una
combinacion de cultura innovadora y participativa y de presiones externas; la cultura
flexible e innovadora se asocia de manera positiva con mayores niveles de
transparencia, mientras que la capacidad representa un predictor de gran relevancia
relacionado con la aceptacién de caracteristicas participativas. Finalmente, se
determind que no existe una solucion estandar para promover las tres dimensiones
del gobierno abierto, ya que cada dimension esta sujeta a una combinacién muy

particular de determinantes.

Mena (2020) analizé la gestion documentaria en los procesos de rendicion
de cuentas proponiendo apuntes para una ley cubana de transparencia. El autor
concluyo gue la legislacion cubana en materia de transparencia es esencial para la
aplicacion de muchos elementos fundamentales de un nuevo modelo social y
econdmico. Por lo tanto, se examind la relacion entre el avance de la modernizacion
en la administracion publica, la adopcion de leyes en materia de transparencia y
acceso a la informacion. También codifica los conceptos de responsabilidad y
transparencia y establece los principios de las leyes de transparencia. Por ultimo,
se discute la relacion entre la gestion de documentos y la legislacién de apertura,
destacando el papel de la primera para garantizar la exactitud de la informacion.

Mabillard y Keuffer (2020) analizaron el debate relacionado con la
comunicacién publica transparente, considerada un principio clave de la buena
gobernanza y evaluaron las practicas de transparencia en todos los municipios
suizos en 2018 utilizando el indice de Informacién en Linea (LTI). Los autores
concluyen que las practicas de los municipios son muy variadas y que el tamafio de
su poblacién asi como su capacidad financiera poseen una alta incidencia en la

cantidad de informacioén difundida en sus sitios web oficiales.

Astudillo (2020) propuso un conjunto de elementos que permitieran lograr
una aproximacion conceptual y teérica de transparencia como principio, lineamiento

fundamental en el ejercicio de la funcién publica en un sistema democratico y del



derecho de acceso a la informacion publica como expresion directa de este
principio. Referido autor concluy6 que el derecho de acceso a la informacion en
poder de las autoridades publicas u otros organismos que gestionan recursos y
fondos publicos es un derecho fundamental que debe formar parte del estatuto

juridico de los ciudadanos en cualquier sociedad democréatica.

Steudt, Medranda y Sanchez (2020) evaluaron la transparencia de la
informacion publica sobre proyectos mineros canadienses en Ecuador. Los autores
concluyeron que, en las industrias extractivas, la transparencia de la informacién
publica se considera un medio para combatir elementos antidemocraticos tales
como la corrupcion y el secretismo; de igual manera refuerza la confianza del
publico en el gobierno y promueve la participacion de los ciudadanos de una manera
activa. Segun lo establecido en el marco legal a nivel nacional, se elaboraron 56
indicadores y criterios de evaluacion que se publicaron en las paginas web de las
empresas participantes. La mayor parte de las lagunas se encontraron en el
cumplimiento del marco legal por parte de las empresas (20% y 13%
respectivamente), con sitios web dirigidos a los accionistas e inversores mas que a

las partes interesadas.

A continuacién, se presentan los fundamentos teéricos, que enmarcan la
investigacion tomando como referencia las variables a estudiar: 1) gestién de
transparencia y 2) calidad en el acceso a la informacion publica. La variable gestion
de transparencias la encontramos sustentada en los siguientes autores: En relacion
a la variable transparencia, en el contexto de la funcién publica, la transparencia es
la cualidad o caracteristica de disponer de informacion clara y precisa sobre una
persona o0 cosa, en este caso el Estado y sus instituciones, que mejora nuestra
capacidad de entender, controlar e informar sobre el ejercicio del poder. Ademas, la
aplicacion de este atributo al ejercicio de una funcién publica implica inevitablemente
gue la actuacion de las autoridades debe ser visible para toda la poblacién y en

general, a toda la opinién publica (Ponce, 2019).



La transparencia significa entonces que toda la informacioén tales como documentos,
los datos, el desarrollo de la toma de decisiones e incluso la informacion sobre
determinadas actividades publicas institucionales y los funcionarios publicos, debe
ponerse a disposicion del publico. Esta informacion no sélo debe ser publica, sino
que también debe ser relevante y util para los ciudadanos, es decir, aportarles un
valor afiadido, y ser de alta calidad (facil de leer, utilizar y verificar), lo que facilita el
acceso a la informacion. Esta informacion, a su vez, debe contar con los canales de
acceso necesarios para permitir la canalizacion correcta de la informacion entre la

entidad y el ciudadano (Ponce, 2019).

La transparencia es un deber de los actores publicos de informar sobre sus acciones
y su administracion; constituyendo la democracia participativa uno de sus
principales y esta directamente relacionada con la ética. A pesar de que el pais ha
avanzado en el acceso a la informacion, aiun es necesario responder a los
requerimientos de la ciudadania a través de una variedad de medios tecnol6gicos y
también aquellos considerados como no tecnolégicos para promover la
participacion ciudadana y el flujo de informacion entre el Estado y los gobernados
(Matallana, Pineda y Barreto 2021).

Grimmelikhuijse. y Feeney (2021). En la actualidad, las instituciones publicas
siguen proporcionando informacion a través de folletos y anuncios en los periddicos,
pero cada vez utilizan mas los sitios web institucionales y las denominadas redes
sociales. En tal sentido, la gestion de transparencia se basa fundamentalmente en
la medida en que los gobiernos proporcionan informacién a las partes interesadas

externas en los sitios web principalmente

Por su parte, Heald, citado por Mabillard y Keuffer (2020), describe la
transparencia como una virtud publica que esta "desacreditada o es inapropiada
para contradecir’, y es considerada un pilar esencial de la buena gestién. Es
alabada por su capacidad para descubrir secretos ocultos, asi como también

practicas corruptas o disfunciones, y es cada vez mas utlizada por las
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organizaciones publicas para orientar su trabajo. De igual manera, se promueve a
menudo por sSu supuesto impacto positivo en la eficiencia administrativa, la
confianza y la participacion de los ciudadanos, y la responsabilidad publica de las

instituciones del estado.

Vishwanath y Kaufmann citados en Ponce (2019), consideran que, para
entender y hacer operativo el concepto de transparencia y los aspectos necesarios

a tener en cuenta en su evaluacién, deberia incluir las siguientes dimensiones:

Accesibilidad: La informacién accesible es aquella que resulta comoda y
accesible para las personas. Esto significa que las administraciones deben trabajar
con la informacion, por ejemplo, creando directorios con capacidad de busqueda o
de facil uso para todas las personas. Por lo tanto, para que la informacion sea
accesible, es necesario organizar los archivos y establecer unas normas minimas

para que las solicitudes de informacion puedan ser tratadas con eficacia.

Comprension: La informacién proporcionada debe de contener datos utiles
para el publico y de facil entendimiento, que permita que el ciudadano pueda

discernir sobre los temas que considere relevante.

Pertinencia: La pertinencia de la informaciéon depende de quiénes son los
usuarios potenciales, es decir, de si la informacién es adecuada para su finalidad.
Por tanto, la relevancia esta directamente relacionada con el beneficio para el
individuo y, por lo tanto, depende de cada caso concreto. Por lo tanto, los
funcionarios deben tener en cuenta qué informacién es relevante para los

ciudadanos y a los ciudadanos en general.

Fiabilidad y calidad: La informacién proporcionada por los organismos
publicos debe estar libre de errores y omisiones que, aunque sean accidentales,
afectan a su calidad y fiabilidad. La calidad de la informacion también esta
relacionada con la relevancia, debiendo ser coherente con la actuacion de la

institucion. También resulta importante la viabilidad de que la informacién
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presentada pueda ser validada y su forma de presentacion al publico debe ser

altamente legible.

Respecto a la variable calidad en el acceso a la informacion publica se tiene
que, en la indagacion de esta, los expertos intentan evaluar qué tan bien los portales
web del gobierno satisfacen los requerimientos de los ciudadanos y miden la calidad
de los servicios prestados. Desafortunadamente, a pesar de los extensos estudios
sobre la calidad del servicio en el acceso a la informacion, no existe un consenso
sobre los criterios de evaluacion (Li & Shang, 2020). Estos autores la definen como
una sintesis de los elementos del contenido y de la prestacién del
servicio. Especificamente, la calidad del contenido se refiere a las funciones de
servicio disponibles en los sitios web gubernamentales, y la calidad con la que se
presta el servicio refleja la tecnologia que respalda la funcién de ese servicio para

que la informacion sea transparente.

En ese escenario se reflejan las dimensiones que a continuacion se

presentan:

La calidad de desempefio técnico; esta relacionado con los espacios técnicos
que respaldan la prestacion de servicios en relacion al acceso a la informacion en
las municipalidades y se apoyan en cuatro atributos esenciales; calidad del sistema,
accesibilidad, confiabilidad y seguridad (Li & Shang, 2020). La calidad del sistema
se refiere a una disposicion facil de usar las propiedades de los portales web
gubernamentales, como el disefio, usabilidad, navegabilidad y los mddulos de
operacion de calidad de los ciudadanos (Tan et al., 2013). Por su parte, Blut (2016)
afirma que la calidad del sistema es el primer determinante de la calidad en el
acceso a la informaciéon y muy importante durante la etapa inicial de la prestacion
de servicios de manera virtual, y que las percepciones de los ciudadanos sobre la
calidad siempre comienzan con una evaluacion visual del sistema de sitio web

estatal.

Al respecto, la fiabilidad hace alusion a la medida en que todas las funciones

del servicio operan con normalidad, coherencia, y los problemas que surgen se

12



resuelven oportunamente y refleja las evaluaciones de los ciudadanos sobre el
rendimiento de los sitios web gubernamentales en cuanto a la prestacion correcta y
puntual de los servicios que necesitan (Li & Shang, 2020). Dentro del dominio de
las municipalidades, especialmente para servicios transaccionales en sitios web
gubernamentales, la importancia de la confiabilidad para explicar las percepcion del
ciudadanos sobre la eficacia del servicio en al acceso a la informacion ha sido
validada por evidencia empirica en la literatura existente (Papadomichelaki, y
Mentzas, 2012). Desde esa perspectiva, la confiabilidad es un factor esencial para
la calidad del servicio en linea porque el funcionamiento técnico correcto del sitio
determina directamente el éxito de la prestacion del servicio (Parasuraman et al.,
2005).

En torno a la seguridad puede definirse como la medida en que un sitio web
del gobierno se protege de infracciones y ataques por parte de personas no
autorizadas. Como era de esperar, en lo que concierne a los servicios publicos en
virtuales, la seguridad es de maxima importancia para los ciudadanos,
especialmente cuando se trata de servicios publicos que involucran privacidad
personal y transacciones financieras (Li & Shang, 2020). Se enfatiza ademas que
las brechas de seguridad en los sitios web gubernamentales, ya sean fugas de
informacion, pérdidas financieras o ataques malintencionados, no solo desalientan
al publico de utilizar los servicios publicos en linea, sino que también aumentan la
insatisfaccion de los ciudadanos con la calidad del servicio de los sistemas de
gobierno electrénico. De acuerdo con este argumento, estudios previos también
observan que la percepcion de los ciudadanos sobre la seguridad de los portales
web estatales es una variable antecedente importante para la aceptacion del
gobierno electrénico, asi como un predictor importante de la calidad del servicio del

gobierno electronico (Shareef, et al., 2011).

Finalmente, se menciona la accesibilidad; la cual puede describirse como la
calidad en que las funciones de servicio en los website institucionales estan

adecuadas para los ciudadanos, con sus diferentes capacidades y limitaciones de
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TIC. No debe confundirse con la calidad del sistema, que cubre los atributos fisicos
relacionados con el funcionamiento de un sistema de gobernanza electronica y la

facilidad con que los ciudadanos pueden usarla (Li & Shang, 2020).

Respecto a la dimensién calidad de la funcidén de servicio se relaciona con el
proceso o gestion de proporcionarles a los ciudadanos todos sus requerimientos en
torno al servicio publico en linea. También tiene cuatro atributos a saber: calidad de
la informacién, idoneidad de servicio, interactividad y capacidad de respuestas (Li&
Shang, 2020). La calidad de la informacion se describe la competencia de un portal
web gubernamental para proporcionar informacién oportuna pertinente, completa,
concisa y que se considere relevante de acuerdo con los requerimientos de los
ciudadanos. De acuerdo con las etapas de desarrollo de servicios de gobierno
electronico han avanzado gradualmente desde una fase estatica original
caracterizada por la promulgacion unilateral de informacion a una fase interactiva
en la que manejan asuntos oficiales entre los gobiernos y el publico, la calidad de
la informacion sigue siendo un componente vital de un servicio publico en linea de
alta calidad y una buena experiencia de usuario (Li & Shang, 2020). Dado que la
mayoria de los ciudadanos no estan familiarizados con las tareas administrativas,
es de suma importancia facilitarles informacion util y explicarles los procedimientos

necesarios para realizar las transacciones (Qutaishat, 2013).

Asimismo, la capacidad del servicio describe la medida en que un sitio web
gubernamental proporciona contenido que satisface los requerimientos expresados,
muchas veces expresadas en solicitudes de los ciudadanos, ayudandolos a lograr
los objetivos deseados. La capacidad del servicio es fundamental para que los
usuarios obtengan una evaluacion positiva de este proceso (Li & Shang,
2020). Ademas, para garantizar la transparencia y una adecuada rendicion de
cuentas , el proceso de finalizacion del servicio debe ser rastreable y los ciudadanos
deben ser informados del estado del servicio (Tan et al., 2013). En cuanto a la
interactividad se utiliza para evaluar qué tan bien los sitios web de las

municipalidades involucran a los ciudadanos en los asuntos publicos y promueven
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el interés publico al proporcionar diversos medios y oportunidades para las
comunicaciones entre el gobierno y los ciudadanos (Li & Shang, 2020).

Cabe agregar que la e-participacion tiene un gran potencial para que los
ciudadanos puedan influir en las politicas y los servicios publicos que afectan sus
vidas. Por lo tanto, qué tan bien los proveedores de servicios involucran al publico
y qué tan bien los ciudadanos pueden intervenir en asuntos publicos a través de los
sitios web del gobierno definitivamente sera un factor en su percepcion de la calidad

de los servicios de gobierno electronico (Qutaishat, 2013).

Por ultimo, la capacidad de respuesta abarca la rapidez con la que un sitio
web del gobierno responde a las opiniones y solicitudes de los ciudadanos. Segun
la nueva gestion publica, las entidades estatales deberian intentar investigar nuevas
tecnologias con la finalidad de mejorar su capacidad de respuesta a los intereses y
demandas de los ciudadanos para proporcionar un servicio publico orientado a los
mismos y orientado a una gestion de transparencia confiable (Li & Shang,
2020). Los ciudadanos siempre esperan respuestas mas rapidas y eficaces de las
instituciones gubernamentales cuando comunican sus pensamientos y necesidades
a través de los sitios web del gobierno que cuando utilizan los modos de
comunicacion mas antiguos. Escuchar la voz de la ciudadania es un requisito

inherente a un gobierno responsable. (Qutaishat, 2013).

Finalmente, la dimension del valor percibido es el juicio general del usuario
sobre la utilidad del servicios fundamentalmente en las percepciones de los
beneficios obtenidos en la compensacion entre costos y beneficios (Li & Shang,
2020). Los usuarios evaluan los servicios publicos mucho mas en términos de la
utilidad, asi como por su desempefio y también toman en consideracién los objetivos
politicos de los servicios y la legitimidad del desempefio representado en el servicio.
Por esta razon, la evaluacion del publico del servicio de gobierno mediante el acceso
a la informacién digital se basa en el juicio del desempefio del servicio y si cumple
con sus expectativas, mas que en una evaluacion de la relacién desempefio / costo

(Cordella & Bonina, 2012). Para Moore (1995), satisfacer los requerimientos de los
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ciudadanos y crear valor para el publico deberia ser la promesa central del gobierno
en lo que concierne a la prestacion de servicios publicos. Segun ese estandar, la
legitimidad del gobierno electrdnico radica principalmente en su capacidad de crear
valor para los ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos. En la
practica, los sitios web gubernamentales son una buena forma de crear valor para
el publico: permiten que el gobierno comparta informacion, ofrezca servicios de
manera conveniente y eficiente y brinde una plataforma mas amplia para la
participacion publica (Cordella & Bonina, 2012). Como destacaron las Naciones
Unidas (2007), “la gente expresa sus preferencias, el gobierno utiliza la tecnologia
de la informacion y las comunicaciones (TIC) para mejorar su propia capacidad de
entregar lo que la gente quiere y, finalmente, se crea valor publico” (p. 5). Por lo
tanto, la percepcion de valor de los ciudadanos en el contexto del gobierno
electronico depende en gran medida del valor publico generado por el servicio de

gobierno electrénico (Al-Hujran, et al.,2015)
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion.

En consideracion a los objetivos y naturaleza de esta investigacion, esta
reunio las caracteristicas y cualidades para ser calificada como una “Investigacion
aplicada”, ya que partio de la identificacion de un problema concreto en la practica
y se orientd hacia la investigacion cientifica para proponer soluciones al mismo. Por
lo tanto, el interés se basa en observar directamente la realidad y aplicacion
inmediata de acciones concretas (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Por otra parte, en este estudio se asumieron conceptos y perspectivas del
paradigma positivista o0 cuantitativo de la investigacion, tradicion cientifica
fundamentada en un esquema deductivo y légico, orientado a la comprobacién de
la teoria cientifica, a través de la medicion estandarizada y numérica. Al respecto,
Cadena et al. (2017) sefialan que este se fundamenta en el estudio de la asociacion
de variables numéricas o cuantitativas. Dicha perspectiva cuantitativa se asocia con
el positivismo, con lo que es medible y objetivo, con lo que es fiable y con los datos

gue se pueden replicar y generalizar.

De igual manera, este trabajo se desarroll6 bajo los pasos propios de una
investigacion de campo. Se sustentd en la modalidad de campo por cuanto la
investigacién tuvo como proposito obtener las cifras directamente de la realidad
objeto de estudio. Al respecto, Mufioz (2016) plantea que la investigacion de campo
es un tipo de investigacion en el que la informacion sobre el fenémeno o el

acontecimiento estudiado se recogen en la zona en la que se produce el mismo.

Igualmente, esta investigacibn se apoy6 en un disefio de tipo no
experimental. Este consiste en una investigacion realizada sin manipulacion
deliberada de las variables. Es decir, estudios en los que no se varia
intencionadamente la variable independiente para ver su efecto sobre otras

variables. Lo que se hace en la investigacién no experimental es observar o medir
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fenébmenos y variables tal y como se producen en su contexto natural para

analizarlos (Hernandez y Mendoza, 2018).

Asimismo, esta investigacion se clasifica como wuna investigacion
correlacional por cuanto implico el estudio sistematico de la naturaleza de las

relaciones o asociaciones entre las variables (Sousa, Driessnack y Costa, 2007).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion de Transparencia

Definicion conceptual: En el contexto de la funcion publica, es la cualidad
o caracteristica de disponer de informacion clara y precisa sobre una persona o
cosa, en este caso el Estado y sus instituciones, consiste en la capacidad de
entender, controlar e informar sobre el ejercicio del poder. Ademas, la aplicacién de
este atributo al ejercicio de una funcion publica implica inevitablemente que la

actuacion de las autoridades debe ser visible para los ciudadanos (Ponce, 2019).

Definicion operacional: La variable independiente se midié con un cuestionario
tipo escala de Linker, en un total de 9 items en 4 dimensiones: Accesibilidad (3
items) Comprension (2 items), Pertinencia (2 items), por udltimo Calidad y
Confiabilidad (2 items).

e Dimensién 1: Accesibilidad

¢ Indicadores: Creacién de directorios, Organizacién de archivos y Normas de
acceso

e Dimension 2: Comprension

e Indicadores: Nivel de comprension y Utilidad de la informacion

e Dimension 3: Pertinencia

¢ Indicadores: Adecuacion a los usuarios, relevante e interés

e Dimension 4: Fiabilidad y calidad

¢ Indicadores: Informacién libre de errores y Coherencia de la informacién
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Escala de Medicion: Ordinal

Variable dependiente: Calidad en el acceso a lainformacion publica

Definicién conceptual: La calidad de la informacion representa la capacidad
de la institucidén para proporcionar informacion oportuna, precisa, concisa, completa
y de consideracion relevante de acuerdo con los requerimientos de los
ciudadanos. De acuerdo con las etapas de desarrollo de servicios de gobierno
electronico han avanzado gradualmente desde una fase estatica original
caracterizada por la promulgacion unilateral de informacion a una fase interactiva
en la que manejan asuntos oficiales entre los gobiernos y el publico, la calidad de
la informacion sigue siendo un componente vital de un servicio publico en linea de

alta calidad y una buena experiencia de usuario (Li y Shang, 2020).

Definicién operacional: La variable la variable dependiente fue desarrollada
con un cuestionario de 11 items, medidos en escala de Linker, compuestas en 3
dimensiones, Calidad de desempefio técnico (4 items), Calidad de la funcién de

servicio (4 items) y Valor percibido (3 items)

e Dimensién 1: Calidad de desempefio técnico

¢ Indicadores: Calidad del sistema, Confiabilidad, Seguridad y Accesibilidad

e Dimension 2: Calidad de la funcion de servicio

¢ Indicadores: Calidad de la informacién, Capacidad del servicio, Interactividad
y Capacidad de respuesta.

e Dimension 3: Valor percibido

¢ Indicadores: Juicios del usuario, Nivel de cumplimiento de expectativas y

Capacidad de crear valor para los ciudadanos

Escala de Medicion: Ordinal
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién

En el desarrollo de este estudio, se entiende como poblacién el conjunto
definido y asequible de personas, objetos 0 casos que interesa investigar a partir de
sus caracteristicas compartidas, los cuales constituyen el referente para la seleccion
de la muestra (Etikan y Babatope, 2019). Asimismo, una poblacion es definida como
la sumatoria de los casos que cumplen ciertas especificaciones en comun (Ragab
y Arisha, 2018). En otras palabras, es un grupo sobre el que se quiere averiguar
alguna informacién. Para esta investigacion, la poblacion estuvo integrada
concretamente por un total de 250 empleados administrativos con vinculo laboral

en una Municipalidad Provincial de Lima.

Criterios de inclusion: se consideraron como parte de la poblacion solo
empleados administrativos con vinculo laboral en una Municipalidad Provincial de

Lima.

Criterios de exclusion: no se consideraron como unidades de andlisis los
colaboradores que prestan sus servicios sin contar con vinculo laboral en la

Municipalidad Provincial de Lima.
Muestra

La muestra se define como una parte o subconjunto definido de participantes
extraidos de la poblacion objeto de la investigacion (Martinez et.al, 2016). De esta
forma, se puede entender que una muestra sirve para obtener datos de la poblacién
de forma generalizada sin incurrir en costos excesivos (Cabezas, Andrade y Torres,
2018). En otras palabras, la muestra se utiliza cuando no es posible medir todos los
componentes de una poblacion porque son demasiado grandes o por limitaciones
técnicas o econdmicas. Por lo tanto, en esta investigacion se empleé la férmula de
“tamafno minimo de muestra para estimacién de proporciones en poblaciones

finitas” (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014):
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B Z?Npq
(N —1)e2 + Z2pq

n

Doénde

n= es el tamafo de la muestra
N= poblacién (250)

p= probabilidad de éxito= 0.5
g= probabilidad de fracaso= 0.5
z= nivel de confianza= 1.96

e= error muestral= 0.075

_ 1.962(250)(0.5)(0.5)
n= (250-1)0.0752+1.962(0.5)(0.5)

=100 empleados.

Muestreo

En este estudio se utilizé un muestreo probabilistico. Al respecto, se enfatiza
que es un método utilizado para seleccionar la muestra representativa con base en
un juicio objetivo, en lugar de una muestra aleatoria. En ese sentido, en este estudio
se utilizé un muestreo simple aleatorio ya que la poblacion tiene la misma

probabilidad de pasar a formar parte de la muestra
Unidad de analisis

Esto implica definir el propio "caso" (Yin 2014); por su parte, Villarreal (2017),
sefiala que se refiere al caso o los casos que se van a estudiar; en otras palabras,
se trata de las personas o0 elementos que conforman la muestra de esta
investigacion, los cuales estuvieron representados por 100 empleados

administrativos con vinculo laboral en una Municipalidad Provincial de Lima.

3.4. Técnicas e instrumentos para larecoleccién de la informacion
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Técnicas de recoleccion de datos

Con el fin de captar las caracteristicas del objeto de estudio, la encuesta es
utilizada como método de recoleccion de datos. Esta consiste en una técnica util
para captar hechos, opiniones, comportamientos o actitudes de una serie de
encuestados sobre un tema o circunstancia determinada (Maylor y Blackmon citado
en Lai, 2018).

Instrumento de recoleccion de datos

En este estudio, para recopilar los datos mediante la técnica de la encuesta,
se empleo el cuestionario, el cual consiste en una herramienta que permite recabar
datos, de manera presencial o virtual, de sujetos o situaciones en patrticular. De tal
forma que el instrumento estuvo integrado por preguntas con respuestas basadas
en una escala de Likert de cinco puntos (Cooper y Schindler 2018). Las escalas de
Likert son instrumentos psicométricos que piden a los encuestados que expresen
su acuerdo o desacuerdo con una afirmacion, un item o un tema utilizando una
escala unidimensional ordenada (Matas, 2018). En tal sentido, en este estudio se
empled un cuestionario en la escala de Likert dirigidas a los empleados

administrativos con vinculo laboral en una Municipalidad Provincial de Lima.
Validez del instrumento

La validez se refiere a la calidad de un instrumento para medir el constructo
para el que fue construido (Echavarria, Goncalves y Juceli, 2017). La validez del
contenido del cuestionario se apoy6 en la técnica del juicio de expertos para evaluar
los elementos del instrumento y calificarlos en funcion de su relevancia y
representatividad para el dominio del contenido (Almanasreh et al., 2019). El juicio
de expertos considera una opinion informada, que se fundamenta en una revision
exhaustiva del cuestionario y los objetivos de la investigacion, y que es efectuada
por profesionales con trayectoria en el estudio del tema. En este caso, el
instrumento fue sometido a la evaluacion de tres expertos: dos del area de gestion

publica y uno en el &rea de metodologia.
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Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento busca identificar cuan consistentes son las
puntuaciones obtenidas por los mismos sujetos encuestados cuando son
reexaminados, lo cual ocurre mediante la aplicacion del mismo instrumento en otra
ocasion (De Barros et al., 2020). De igual manera, para Echavarria, Goncalves y
Juceli, 2017, la confiabilidad se refiere al grado en que un instrumento permite la
reproduccion y la consistencia de los resultados cuando se aplica en diferentes
momentos. El calculo de confiabilidad del cuestionario disefiado para esta
investigacion se baso en el coeficiente alfa de Cronbach, puesto que el instrumento

se expresa en una escala de medicion ordinal (escala de Likert).
3.5. Procedimientos

1. Una vez delineado el sustento teo6rico dentro del método, se procedié a
numerar las pautas a seguir para la recoleccion de la informacion.

2. Se solicit6 a wuna Municipalidad Provincial de Lima, el permiso
correspondiente para efectuar la investigacion.

3. Se solicit6 a una Municipalidad Provincial de Lima el permiso
correspondiente para la recoleccion de la informacion.

4. Se envio el cuestionario virtual a los 100 empleados administrativos con
vinculo laboral a una Municipalidad Provincial de Lima.

5. Se procesO la informacidon recolectada a través de la empleo de dos
herramientas muy importantes para ello: 1) software Microsoft Excel y 2) el
SPSS en su version 26.

3.6. Método de analisis de datos

Al inicio se uso técnicas provenientes de la estadistica descriptiva (Tablas de
frecuencias, graficos de barra y estadisticas descriptivas) para explicar la conducta

general de las variables con sus dimensiones. A fin de decidir la interaccién en
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medio de las cambiantes de andlisis, se us6 una prueba de correlacion. Para elegir
correctamente la prueba, primero se probo la normalidad de los datos. Como los
datos no estaban comunmente distribuidos se opté por el coeficiente de correlacion
r de Spearman, el cual no pide los supuestos de normalidad y se puede usar en
datos medidos en una escala ordinal. Estos coeficientes de correlacion miden la
fuerza de la relacion en un intervalo de -1 a 1, siendo -1 una relacién perfecta
negativa, 0 sugiere que no hay interaccion lineal en medio de las variables y 1
relacion perfecta positiva. Se estima significativa la relacion una vez que la
significancia del coeficiente de correlacion es menor a 0.05, en la cual se rechaza

la conjetura nula de no interaccion lineal en medio de las variables.

3.7. Aspectos éticos

Tal como lo sefalan Salazar, Icaza y Alejo (2018), los investigadores deben
respetar los principios éticos y los estilos normativos de citacion y referencia. Al citar
a los participantes de la investigacion, se debe cumplir con cualquier acuerdo ético
sobre confidencialidad y / o anonimato acordado entre el investigador y los
colaboradores (APA, 2020). En esta investigacion se respetaron los siguientes
principios éticos: 1) Confidencialidad: las respuestas del personal fueron anénimas;
2) Proteccion de las personas: se garantizd la proteccién de las personas que
participaron en la investigacion; 3) Utilidad e inocuidad: se garantiz6 al participante
el uso correcto de la informacién brindada; 4) Justicia: el investigador ha sido
honesto y encomiable en sus acciones y tomé precauciones para que su parcialidad
y sus limitadas capacidades no dieran lugar a practicas desleales; 5) Integridad
cientifica: son los valores que garantizan que la investigacion se llevara a cabo de
forma honesta y justa; 6) Libre participacion y derecho a la informacion: los sujetos
tienen derecho a estar bien informados sobre los objetivos y propédsitos de la
investigacion realizada o en la que participaron libremente y, 7) También se
reflejaron las citas pertinentes y las referencias a las fuentes documentales de
acuerdo con las normas de derechos de autor y el reglamento interno de la

Universidad César Vallejo.

24



IV. RESULTADOS

Se presentan los hallazgos encontrados en relacion con el problema objeto
de la presente investigacion, los objetivos propuestos y las preguntas formuladas
en funcién de la teoria desarrollada en el marco teorico del estudio. En ese sentido,
se definen los resultados descriptivos y analisis inferenciales relativos a la prueba
de normalidad y las pruebas de hipotesis que permiten determinar la relacion entre
la gestion de transparencia y calidad en el acceso a la informacién publica en una

municipalidad provincial de Lima, 2021.

4.1. Analisis descriptivos de las variables en estudio
El enfoque consiste en la descripcion de datos de las variables propuestas, este tipo
de andlisis tiene por objeto organizar y establecer una clasificacion de los datos

obtenidos de la muestra.
4.1.1. Variable Independiente. Gestidn de transparencia

Tabla 1

Distribucién de frecuencias del nivel de la Variable Gestion de transparencia

Porcentaje Porcentaje

Baremo Nivel Frecuencia Porcentaje valido acumulado
9-21 Medio 73 73% 73% 73%
Validos 22-33 Alto 27 27% 27% 100%
Total 100 100% 100%
Total 100 100%

Nota. SPSS 26.
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Figura 1

Diagrama de barras del nivel de la Variable Gestion de Transparencia
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Tal como se evidencia en la tabla 1 y figura 1, la variable Gestiéon de Transparencia

se encuentra en un nivel medio, segun el 73% de los encuestados. Por otro lado, el

27% sefialé que se encuentra en un nivel alto.

Dimensiones de la Variable Gestion de transparencia

Dimensién Accesibilidad

Tabla 2

Distribuciéon de frecuencias del nivel de la Dimension Accesibilidad

Porcentaje Porcentaje

Baremo Nivel Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
3-7 Bajo 3 3% 3% 3%
- 8-12 Medio 93 93% 93% 96%
Validos 13-15 Alto 4 4% 4% 100%
Total 100 100% 100%
Total 100 100%

Nota. SPSS 26.
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Figura 2

Diagrama de barras del nivel de la Dimension Accesibilidad
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Tal como se evidencia en la tabla 2 y figura 2, la dimension Accesibilidad se

encuentra en un nivel medio, segun el 93% de los encuestados. Por otro lado, el 4%

sefiald que se encuentra en un nivel alto y solo un 3 % considerd que es baja.

Dimension Comprension
Tabla 3

Distribucién de frecuencias del nivel de la Dimensién Comprension

Porcentaje Porcentaje

Baremo Nivel Frecuencia  Porcentaje valido acumulade
2-4 Bajo 1 1% 1% 1%
5-7 Medio 58 58% 58% 59%
Validos 8-10 Alto 41 41% 41% 100%
Total 100 100% 100%

Nota. SPSS 26.
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Figura 3

Diagrama de barras del nivel de la Dimension Comprension
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Tal como se evidencia en la tabla 3 y figura 3, la dimension Comprension se

encuentra en un nivel medio, segun el 58% de los encuestados. Por otro lado, el

41% sefal6é que se encuentra en un nivel alto y solo un 1 % consideré que es baja.

Dimensién Pertinencia

Tabla 4

Distribucién de frecuencias del nivel de la Dimensién Pertinencia

Baremo Nivel Frecuencia  Porcentaje Po\;gcleiggaje apgs(rﬁd]lgi
2-4 Medio 48 48% 48% 48%
validos 5-7 Alto 52 52% 52% 100%
Total 100 100% 100%

Nota. SPSS 26.

28



Figura 4

Diagrama de barras del nivel de la Dimension Pertinencia
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Tal como se evidencia en la tabla 4 y figura 4, la Dimension Pertinencia se

encuentra en un nivel alto, segun el 52% de los encuestados. Por otro lado, el 48%

sefalé que se encuentra en un nivel medio.

Dimension Calidad y fiabilidad

Tabla 5

Distribucién de frecuencias del nivel de la Dimensién Calidad y fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Baremo Nivel Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2-4 Bajo 3 3% 3% 3%
5.7 Medio 53 53% 53% 56%
Validos 8-10 Alto 44 44% 44% 100%
Total 100 100% 100%

Nota. SPSS 26.
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Figura 5

Diagrama de barras del nivel de la Dimension Calidad y Fiabilidad
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Tal como se evidencia en la tabla 5 y figura 5, la dimensién Calidad

y

Fiabilidad se encuentra en un nivel medio, segun el 53% de los encuestados. Por

otro lado, el 44% sefialé que se encuentra en un nivel alto y solo un 3 % consideré

gue es baja.

4.1.1. Variable dependiente. Calidad en el acceso a la informacion publica

Tabla 6

Distribucion de frecuencias del nivel de la variable Calidad en el acceso a la
informacion publica

Porcentaje Porcentaje

Baremo Nivel Frecuencia Porcentaje valido acumulado
11-25 Bajo 2 2% 2% 2%
26-40 Medio 87 87% 87% 89%
Validos
41-55 Alto 11 11% 11% 100%
Total 100 100% 100%

Nota. SPSS 26.
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Figura 6

Diagrama de barras del nivel de la Variable Calidad en el acceso a la informacion
publica
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Tal como se evidencia en la tabla 6 y figura 6, la variable Calidad en el acceso
a la informacion publica se encuentra en un nivel medio, segun el 87% de los
encuestados. Por otro lado, el 11% sefialé que se encuentra en un nivel alto y solo

un 2 % considero6 que es baja.

Dimensiones de la Variable Calidad en el acceso a la informacién publica
Dimension de calidad de desempefio técnico

Tabla 7

Distribucién de frecuencias del nivel de la dimension de calidad de desempefio
técnico

Baremo Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
L 5-11 Bajo 7 7% 7% 7%
Validos .
12-18 Medio 92 92% 92% 99%
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19-25

Alto 1 1% 1% 100%

Total 100 100% 100%

Nota. SPSS 26.

Figura 7

Diagrama de barras del nivel de la dimension de calidad de desempefio técnico
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Tal como se evidencia en la tabla 7 y figura 7, la dimensién de calidad de

desempefio técnico se encuentra en un nivel medio, segun el 92% de los

encuestados. Por otro lado, el 7% sefialé que se encuentra en un nivel bajo y solo

un 1 % considero que es alta.

Dimension de calidad de la funcién de servicio

Tabla 8
Distribucién de frecuencias del nivel de la dimensiéon de calidad de la funcién de
servicio
. . . Porcentaje Porcentaje
Baremo Nivel Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
4-9 Medio 81 81% 81% 81%
validos 10-15 Alto 19 19% 19% 100%
Total 100 100% 100%
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Nota. SPSS 26.

Figura 8

Diagrama de barras del nivel de la dimension de calidad de la funcién de servicio
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Tal como se evidencia en la tabla 8 y figura 8, la dimension de calidad de la funcion
de servicio se encuentra en un nivel medio, segun el 81% de los encuestados. Por
otro lado, el 19% sefal6é que se encuentra en un nivel alto.

Dimensidn Valor percibido

Tabla 9.Distribucion de frecuencias del nivel de la dimension Valor percibido

Porcentaje Porcentaje

Baremo Nivel Frecuencia  Porcentaje valido acurmulado
37 Bajo 6 6% 6% 6%
8-12 Medio 79 79% 79% 85%
Validos 1317 Alto 15 15% 15% 100%
Total 100 100% 100%
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Figura 9

Diagrama de barras del nivel de la dimension Valor percibido
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Tal como se evidencia en la tabla 7 y figura 7, la dimension Valor percibido
se encuentra en un nivel medio, segun el 79% de los encuestados. Por otro lado, el

15% sefial6é que se encuentra en un nivel alto y solo un 6 % consider6 que es baja.

4.2. Analisis inferencial

Se extrae conclusiones producto de la muestra de datos alcanzada,
aplicandola a un conjunto de inferencias. Este enfoque es el resultado del célculo

de tipo probabilistico.

Prueba de normalidad

Es una prueba de bondad de ajuste que posibilita medir el nivel de
concordancia que existe entre el reparto de un grupo de datos y el reparto habitual.
Su objetivo es sefialar si las referencias provienen de una poblacion que tiene la
distribucion normal, es decir, lo que hace es contrastar si las observaciones podrian

razonablemente provenir de la distribucion normal.
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Como prueba de bondad de ajuste, responde a la pregunta ¢la reparticion
muestral (empirica) se acomoda a la de la poblacién (tedrica)? En esta situacion, la
premisa nula (HO) instituye que el reparto experimental de las cambiantes de
indagacion: administracion de transparencia y calidad de ingreso a la informacion
publica es parecido a la tedrica (la conjetura nula es la que no se aspira rechazar).
En contraste, la hipétesis alternativa (Hi) establecerd que la distribucion de
frecuencias observada en las variables de investigacion no es consistente con la

distribucion tedrica (mal ajuste).

En este sentido, para probar la hipotesis si las variables de investigacion
presentan parametros de normalidad, se realiz6 la prueba de Kolmogorov (més de
50 observaciones). En la tabla 10, se observa un p-valor<0.05 para las variables
gestion de transparencia y calidad en el acceso de la informacién publica y sus
respectivas dimensiones, por lo que se rechaza la hipétesis nula de que los datos
siguen una distribucion normal. En este sentido, se usa una prueba no paramétrica
denominada correlacion de rango Sperman (Rho de Spearman) para medir la

asociacion o interdependencia entre las variables.

Tabla 10

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Variable Gestion de transparencia , 126 100 ,001
Dimension accesibilidad ,134 100 ,000
Dimension comprension ,180 100 ,000
Dimension pertinencia ,189 100 ,000
Dimension calidad y fiabilidad ,188 100 ,000
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Variable calidad en el acceso de la informacion publica ,090 100 ,046

Dimension de desemperio técnico

Dimension calidad de la funcién de servicio

Dimensién valor percibido

,130 100 ,000
,120 100 ,001
,122 100 ,001

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota. SPSS 26.

Analisis Inferencial

Tabla 11

Grado de relacion segun coeficiente de correlacién

Rango

Relacién

-0.91 a-1.00

-0.76 a -0.90

-0.51a-0.75

-0.11 a-0.50
-0.01 a-0.10
0.00

+0.01 a +0.10

+0.11 a +0.50

+0.51 a +0.75

+0.76 a +0.90

+0.91a +1.00

“Correlacion negativa perfecta”
“Correlacion negativa muy fuerte”

“Correlacion negativa
considerable”

“Correlacion negativa media”
“Correlacion negativa débil”
“No existe correlacién”
“Correlacion positiva débil”
“Correlacion positiva media”

“Correlacion positiva
considerable”

“Correlacion positiva muy fuerte”

“Correlacion positiva perfecta”

36



Contrastaciéon de Hipétesis

Prueba de Hip6tesis General

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y calidad en
el acceso a la informacién publica en una municipalidad provincial de Lima,
2021.

H:: Existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y calidad en el
acceso a la informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021.

Tabla 12

Correlaciones de Rho de Spearman entre la gestion de transparencia y calidad en
el acceso a la informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021

Gestion de Calidad en el
transparencia acceso de la
informacion
publica
Coeficiente de correlacion 1,000 427"
Gestion de transparencia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion 427" 1,000
Calidad en el acceso de la ) ]
] ) ) Sig. (bilateral) ,000
informacién publica
N 100 100

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. SPSS 26.

Segun la tabla 12, existe una relacion significativa entre la gestion de
transparencia y calidad en el acceso a la informacién publica en una municipalidad
provincial de Lima, 2021, ya que, el p-valor es menor a 0,05 (se rechaza la hipotesis
nula). Considerando un resultado en el Rho de Spearman de 0,427, indica una

correlacion positiva media entre las variables.
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Prueba de Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y la

calidad de desempefio técnico, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y la

calidad de desemperfio técnico, 2021.

Tabla 13

Correlaciones de Rho de Spearman entre la gestién de transparencia y la calidad
de desempeifio técnico, 2021

Gestion de Dimension de
transparencia desempefio
técnico
Coeficiente de correlacion 1,000 ,356™
Gestion de transparencia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,356™ 1,000
Dimension de desempefio ) )
o Sig. (bilateral) ,000
técnico
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. SPSS 26.

Segun los datos de la tabla 13, dado un p valor (0,000) menor al nivel de
significancia (0,05), se rechaza la Ho y se interpreta que existe una relacion
significativa entre la gestion de transparencia y la calidad de desempefio técnico en
el acceso a la informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021. Y

esa correlacion es positiva media, dado un coeficiente de 0,356.
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Prueba de Hipdtesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y la

calidad de la funcién de servicio, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y la

calidad de la funcién de servicio, 2021.

Tabla 14

Correlaciones de Rho de Spearman entre la gestion de transparencia y la calidad

de la funcion de servicio, 2021.

Gestion de

transparencia

Dimensioén calidad

de la funcién de

servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 441"
Gestion de transparencia Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion 441" 1,000
Dimension calidad de la ) ]
. o Sig. (bilateral) ,000
funcion de servicio
N 100 100

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. SPSS 26.

Tal como se evidencia en la tabla 14, un p-valor (0,00) < 0,05, se rechaza la

hipétesis nula, y se concluye que existe una relacion significativa entre la gestion de

transparencia y la calidad de la funcién de servicio en el acceso a la informacion

publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021. Y el coeficiente de 0,441

indica que la correlacion entre estas variables es positiva media.
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Prueba de Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de transparencia y el

valor percibido, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion de transparenciay el valor

percibido, 2021.

Tabla 15

Correlaciones de Rho de Spearman entre la gestién de transparencia y el valor

percibido, 2021

Gestiébn de  Dimension valor
transparencia percibido

Coeficiente de correlacion 1,000 ,303"

Gestion de transparencia Sig. (bilateral) ,002

Rho de N 100 100

Spearman Coeficiente de correlacién ,303" 1,000
Dimension valor percibido Sig. (bilateral) ,002

N 100 100

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. SPSS 26.

En la Tabla 15 se evidencia que el p-valor (0,002) < 0,05, por tanto, se

rechaza la hipétesis nula y se concluye que existe una relacion significativa entre la

gestion de transparencia y el valor percibido, 2021, con un coeficiente de correlaciéon

de 0,303, evidenciando una correlacion positiva media.
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V. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados en funcion del objetivo establecido, se
traza su comparacion, de cara a los hallazgos de otros investigadores.

El objetivo general del presente estudio tuvo por objeto determinar la relacion
entre la gestion de transparencia y calidad en el acceso a la informacién publica en
una municipalidad provincial de Lima, 2021. En este orden, es importante mencionar
que los resultados encontrados indican que la hip6tesis general es acertada. En
este sentido, existen evidencias significativas como para concluir que existe una
relacion significativa entre la gestion de transparencia y calidad en el acceso a la
informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021, ya que el p-valor
es menor a 0,05 (se rechaza la hipotesis nula). El resultado en el Rho de Spearman

de 0,427 indica una correlacion positiva media entre las variables.

En cuanto al objetivo especifico 01, que era identificar la relacion entre la
gestién de transparencia y la calidad de desempefio técnico, 2021, se encontr6 que
como el coeficiente de correlacion fue 0,356, existe una relacién positiva media
entre la gestion de transparencia y la calidad de desempefio técnico en el acceso a

la informacién publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021.

El objetivo especifico 02 fue determinar la relacion entre la gestion de
transparencia y la calidad de la funcién de servicio, 2021. En este contexto, el
estudio demostré que, existe una relacién significativa entre la gestiéon de
transparencia y la calidad de la funcion de servicio en el acceso a la informacion
publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021, con una correlacion positiva

media, ya que, el coeficiente resultdé con un valor de 0,441.

El objetivo especifico 03 fue determinar la relacion entre la gestion de
transparencia y el valor de servicio percibido, 2021. En este sentido, existen

evidencias significativas como para concluir que dado un coeficiente de 0,303 existe
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una correlacion positiva media entre la gestion de transparencia y el valor percibido,
2021.

Complementando esta informacién, con la descripcion de la variable “Gestion
de Transparencia”, entendida como la cualidad o caracteristica de disponer de
informacion clara y precisa sobre una persona o cosa, en este caso el Estado y sus
instituciones, que mejora la capacidad de entender, controlar e informar sobre el
ejercicio del poder (Ponce, 2019), se observé que esta se encuentra en un nivel
medio, segun el 73% de los encuestados. De igual manera, la dimensién
Accesibilidad que establece que la informacidén accesible es aquella que resulta
comoda y accesible para las personas se encuentra en un nivel medio, segun el
93% de los encuestados. De igual manera, la dimension Comprension referida a
gue la informacién proporcionada debe ser til para el publico se ubica en un nivel
medio para el 58% de los encuestados. En cuanto a la dimension Pertinencia o si la
informacion es adecuada para su finalidad se pudo evidenciar que ésta se encuentra
en un nivel alto, segun el 52% de los encuestados. La dimension Calidad y Fiabilidad
gue se refiere a que la informacién proporcionada por los organismos publicos debe
estar libre de errores y omisiones se encuentra en un nivel medio, de acuerdo con
el 53% de los encuestados. Sobre estos hallazgos, Valeriano (2019) analizé la
transparencia tanto de la administracién publica como privada en el Perlu en el
contexto de la crisis que afecta el desarrollo del pais. Asimismo, sefiala que Peru,
esta experimentando una de las crisis de corrupcion mas graves de su historia, en
la que estan implicadas las autoridades electas, los funcionarios de la
administracion publica en sus diversos niveles y los ejecutivos de las empresas

privadas que pertenecen al sector construccion.

Respecto a la Geston de Transparencia, precisamente Mabillard y Keuffer
(2020) analizaron el debate relacionado con la comunicacién publica transparente,
considerada un principio clave de la buena gobernanzay evaluaron las practicas de
transparencia en todos los municipios suizos en 2018 utilizando el Indice de

Informacién en Linea (LTI), donde pudieron evidenciar que las practicas de los
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municipios son muy variadas y el tamafio de su poblacion asi como su capacidad
financiera poseen una alta incidencia en la cantidad de informacion difundida en sus
sitios web oficiales. En este mismo orden, Astudillo (2020) propuso un conjunto de
elementos que permitieran lograr una aproximacion conceptual y tedrica acerca del
principio de transparencia como lineamiento esencial en el ejercicio de la funcion
publica en un sistema democratico y del derecho de acceso a la informacién publica
como expresion directa de este principio, concluyendo que el derecho de acceder a
informacion en potestad de las autoridades publicas u otros organismos que
gestionan recursos y fondos publicos es un derecho fundamental que debe formar
parte del estatuto juridico de los ciudadanos en cualquier sociedad democratica.

Por otra parte, se presentaron los resultados descriptivos de la variable
“Calidad en el acceso a la informacién publica”, entendida esta como la capacidad
de los sistemas web del gobierno para proporcionar informacién oportuna, precisa,
completa, concisa y relevante de acuerdo con las necesidades de los ciudadanos
(Li & Shang, 2020). La misma se encuentra en un nivel medio, segun el 87% de los
encuestados. En tal sentido, se evidencié que la dimension de calidad de
desempefio técnico referida a los espacios técnicos que respaldan la prestacién de
servicios en torno al acceso a la informacion en las municipalidades se encuentra
en un nivel medio, segun el 92% de los encuestados. De igual manera, la dimensién
calidad de la funcion de servicio que se relaciona con el proceso o0 gestion de
proporcionarles a los ciudadanos todos sus requerimientos en torno al servicio
publico en linea, se encuentra en un nivel medio, segun el 81% de los encuestados.
Asimismo, la dimensién Valor percibido que es el juicio general del usuario sobre la
utilidad de los servicios o productos basandose en las percepciones de los
beneficios obtenidos en la compensacion entre costos y beneficios, se encuentra en
un nivel medio, segun el 79% de los encuestados. Sobre estos hallazgos, cabe
destacar que Cardenas (2020), quien estudid las limitaciones y deficiencias
normativas al derecho de acceso a la informacion publica en el Peru, coincide en

seflalar que el acceso a la informacién publica es un derecho fundamental
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reconocido en la Constitucion Politica de Peru y en las normas internacionales, pero
desde la creacion de la ley, hace mas de 17 afios, se han producido algunos
avances gue aun son insuficientes, sefialando carencias y limitaciones relacionadas
con la falta de independencia de la ANTAIP. En este orden de ideas, Blut (2016)
afirma que la calidad del sistema es el primer determinante de la calidad en el
acceso a la informacion y de mayor relevancia durante la etapa inicial de la
prestacion de servicios mediante el uso de sistemas web, y que las percepciones
de los ciudadanos sobre la calidad siempre comienzan con una evaluacion visual

del sistema de sitio web estatal.

Los hallazgos del presente estudio se encuentran relacionados con los
resultados de Steudt, Medranda y Sanchez (2020), que evaluaron la transparencia
de la informaciéon publica sobre proyectos mineros canadienses en Ecuador y
concluyeron que, en las organizaciones estudiadas, la transparencia de la
informacién publica se considera un medio para combatir elementos
antidemocraticos tales como la corrupcion y el secretismo. De igual manera,
refuerza la confianza del publico en el gobierno y promueve la participacion de los

ciudadanos de una manera activa.

Este hallazgo también es consistente con los resultados del estudio realizado
por Morales y Llatas (2021), que establecio el vinculo entre transparencia en la
municipalidad distrital de La Victoria, 2020 y gobierno electrénico. Los autores
determinaron que la correlacién de ambas variables es positiva media de 0.542 y
significativa al nivel 0,01 concluyendo que existe vinculo directo entre gobierno
electronico, la ley de transparencia y acceso a la informacion puablica y el portal

institucional.

Los resultados presentados en este estudio de igual forma se relacionan con
los hallazgos de Aliaga (2016), quien determiné la forma en que las municipalidades

del distrito de Lima Metropolitana cumplieron con los requisitos de divulgacion de
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informacion en los portales de transparencia de las municipalidades en el afio 2015
y concluy6 que, a pesar de los afos, el publico ain no tiene informacion completa

sobre la administracion de las municipalidades de Lima Metropolitana.

Finalmente, los resultados hallados en el presente estudio mantienen
coherencia con las bases tedricas, pues se afirma que la transparencia significa que
toda la informacion tales como documentos, los datos, los procesos de toma de
decisiones e incluso informacion sobre determinadas actividades publicas
institucionales y los funcionarios publicos debe ponerse a disposicion del publico.
Esta informacion no solo debe ser publica, sino que también debe ser relevante y
atil para los ciudadanos, es decir, aportarles un valor afiadido, y ser de alta calidad
(facil de leer, utilizar y verificar), lo que facilita el acceso a la informacion. A su vez,
la informacion debe contar con los canales de acceso necesarios para permitir el
intercambio de requerimientos e informacion entre el ciudadano y la informacién
(Ponce, 2019). Asimismo, la calidad de la informacién describe la capacidad de los
sistemas web del gobierno para proporcionar informacién oportuna, concisa,
completa y relevante de acuerdo con las solicitudes de los ciudadanos. De acuerdo
con las etapas de desarrollo de servicios de gobierno electrénico, han avanzado
gradualmente desde una fase estéatica original caracterizada por la promulgacién
unilateral de informacién a una fase interactiva en la que manejan asuntos oficiales
entre los gobiernos y el publico. La calidad de la informacion sigue siendo un
componente vital de un servicio publico en linea de alta calidad y una buena

experiencia de usuario (Li & Shang, 2020).

Cabe resaltar que, el instrumento aplicado ha sido validado por expertos y
posee alta confiabilidad, puede ser objeto de una validacién para facilitar la
comprension complementaria mediante técnicas de analisis factorial confirmatorio,
siendo una limitante de la investigacion actual y que pudiera desarrollarse en
investigaciones posteriores. Otra investigacion que pudiera emerger se refiere a los
criterios de evaluacion de la calidad en el acceso a la informacién publica en el Perd,

la cual ha sido poco discutida en la literatura disponible. En este caso, tal y como
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indican Li & Shang (2020), desafortunadamente, a pesar de los extensos estudios
sobre la calidad del servicio en el acceso a la informacién, no existe un consenso

sobre los criterios de evaluacion.

Por dltimo, dado que la presente investigacion obtienen sus resultados de
una muestra de mas de 50 observaciones y que no se distribuyen en su totalidad
de forma natural, se aplicaron pruebas estadisticas que proporcionaron mayor
eficiencia y consistencia, siendo ese el caso de la prueba Rho de Spearman, el cual
permitié que los resultados puedan contrastarse con los hallazgos previos.
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VI. CONCLUSIONES

De los resultados de la presente investigacion, fue posible llegar a las siguientes

conclusiones:

1. En consideracion con el objetivo general del estudio, se hall6 que,
considerando un resultado en el Rho de Spearman de 0,427, existen
evidencias significativas como para concluir que existe una relacion
significativa entre la gestion de transparencia y calidad en el acceso a la

informacion publica en una municipalidad provincial de Lima, 2021.

2. En relacién con el objetivo especifico 01, se encontré que la correlacion es
positiva media entre la gestion de transparencia y la calidad de desempefio
técnico en el acceso a la informacién publica en una municipalidad provincial
de Lima, 2021.

3. En relacion con el objetivo especifico 02 se evidencié que, segun el p
valor<0,05 (p=0,00) y el coeficiente de 0,441, existen evidencias significativas
como para rechazar la HO y concluir que existe una relacion positiva media
entre la gestién de transparencia y la calidad de la funcién de servicio en el
acceso a la informacién publica en una municipalidad provincial de Lima,
2021.

4. En relacion con el objetivo especifico 03, se encontrd que existe una relacion
significativa entre la gestion de transparencia y el valor percibido, 2021, con
un coeficiente de correlacion de 0,303, evidenciando una correlacion positiva

media.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Para la dimensién accesibilidad de la Variable Gestion de Transparencia, se
recomienda a la Municipalidad Provincial de Lima crear directorios con
capacidad de busqueda o archivos de facil uso para los ciudadanos, asi como
también organizar adecuadamente dichos archivos y formular correctamente

normas de acceso a la informacion.

2. La dimension comprension de la Variable Gestion de Transparencia, se
recomienda a la Municipalidad Provincial de Lima capacitar y promover entre
sus trabajadores el desarrollo de habilidades y destrezas a través de diversos
planes de formacién en materia de uso de las TIC para brindar al publico

informacion con un alto nivel de comprensién y utilidad.

3. Para la dimension pertinencia de la Variable Gestién de Transparencia, se
recomienda a la Municipalidad Provincial de Lima capacitar y promover entre
sus trabajadores la importancia de brindar a los ciudadanos informacion

relevante y adecuada a las necesidades de los usuarios.

4. Respecto a la dimension calidad y fiabilidad de la Variable Gestion de
Transparencia, se recomienda a la organizacion estudiada realizar talleres
orientados a fortalecer en sus trabajadores las competencias basicas para
brindar a través de su portal web informacioén que sea coherente, relevante y

se encuentre libre de errores.

5. En relacion con la dimension calidad de desempefio técnico de la variable
materia de estudio “Acceso a la informacion publica”, se recomienda a la

Municipalidad Provincial de Lima mantener un portal web confiable que opere
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con normalidad y coherencia, que sea seguro, accesible y esté disponible
para los ciudadanos y se proteja de infracciones y ataques por parte de
personas no autorizadas.

En cuanto a la dimension calidad de la funcidn de servicio correspondiente a
la variable acceso a la informacioén puablica, se recomienda a la Municipalidad
Provincial de Lima capacitar a sus trabajadores en cuanto a la redaccion de
textos a los fines de que la informacion brindada a través de su portal web
sea oportuna, concisa, completa y relevante de acuerdo con las necesidades

de los ciudadanos.

En cuanto a la dimension valor percibido correspondiente a la variable acceso
a la informacion publica, se recomienda a la Municipalidad Provincial de Lima
realizar frecuentemente encuestas para evaluar el nivel de calidad del

servicio brindado desde la perspectiva de los ciudadanos.
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1. Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Método
¢, Cudl es la relacion Determinar la relacién | Existe una relacion | Disefio:
entre la gestion de entre la gestion de | significativa entre la
transparencia y transparencia y calidad | gestion de | De campo, no

calidad en el acceso a
la informacién publica

en el acceso a la
informacion publica en

transparencia y calidad
en el acceso a la

en una municipalidad una municipalidad | informacién publica en
provincial de Lima, provincial de Lima, | una municipalidad
20217, 2021 provincial de Lima,
2021
Problemas Objetivos Hipotesis especificas
especificos especificos
¢,Cudl es la relacion Identificar la relacion | Existe una relaciéon
entre la gestion de entre la gestion de | significativa entre la

transparencia y la
calidad de desempefio
técnico, 2021?

transparencia y la
calidad de desempefio
técnico, 2021

gestion de
transparencia y la
calidad de desempefio
técnico, 2021

¢ Cudl es la relacion
entre la gestion de
transparencia y la
calidad de la funcion
de servicio, 20217

Establecer la relacion
entre la gestion de
transparencia y la
calidad de la funcion
de servicio, 2021

Existe una relacion
significativa entre la
gestion de
transparencia y la
calidad de la funcion de
servicio, 2021

¢ Cudl es la relacion
entre la gestion de
transparencia y el
valor de servicio
percibido, 20217

Determinar la relacion
entre la gestion de
transparencia y el valor
de servicio percibido,
2021

Existe una relacion
significativa entre la
gestion de
transparencia y el valor
percibido, 2021

experimental

Método:
Cuantitativo

Tipo:

Correlacional

Poblacion y
muestra: 152
empleados
administrativos

Técnica de
recoleccion de
datos:

Encuesta utilizando

como instrumento
el cuestionario
expresado en una
escala de Likert.
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2. Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variable independiente

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
de
medicién

En el contexto de la funcibn Es la cualidad 0 Accesibilidad  Creacion de directorios

publica, es la cualidad o caracteristica de disponer

caracteristica de disponer de de informaci6on clara y Organizacion de archivos Ordinal
informacién clara y precisa precisa sobre una

sobre una persona o cosa, en Municipalidad Provincial de Normas de acceso

este caso el Estado y sus Lima, que mejora la

instituciones, que mejora la capacidad de entender, Comprension Nivel de comprension

Variable Independiente

X. Gestion de transparencia

capacidad de entender,
controlar e informar sobre el
ejercicio del poder. Ademas, la
aplicacion de este atributo al
ejercicio de una funcién publica
implica inevitablemente que la
actuacion de las autoridades
debe ser \visible para los
ciudadanos y la opinion publica
en general (Ponce, 2019).

controlar e informar acerca
el ejercicio del poder en esta
organizacion. Esto implica
que la actuacion de las
autoridades debe ser visible
para los ciudadanos y la
opinién publica en general.

Utilidad de la informacion

Pertinencia Adecuacion a los usuarios
Relevancia e interés
Informacion libre de errores
Fiabilidad y Coherencia de la informacion
calidad

59



Operacionalizaciéon de variable dependiente

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicién
La calidad de la La calidad de la informacion -Calidad del sistema Ordinal

Variable Dependiente

Y. Calidad en el acceso a lainformacién publica

informacién describe la

capacidad de los
sistemas web del
gobierno para
proporcionar informacién
oportuna, concisa,
completa, y relevante de
acuerdo con las

necesidades de los
ciudadanos. De acuerdo
con las etapas de
desarrollo de servicios de
gobierno electrénico han
avanzado gradualmente
desde una fase estética
original caracterizada por
la promulgacion unilateral
de informacién a una fase
interactiva en la que
manejan asuntos oficiales
entre los gobiernos y el
publico, la calidad de la
informacién sigue siendo
un componente vital de un
servicio publico en linea
de alta calidad y una
buena experiencia de
usuario (Li & Shang,
2020).

describe la capacidad de los
sistemas web de una
Municipalidad Provincial de
Lima, para proporcionar
informacién oportuna,
concisa, completa, y relevante
de acuerdo con las
necesidades de los
ciudadanos.

Calidad de
desempefio técnico

-Confiabilidad

-Seguridad

-Accesibilidad

Calidad de la
funcion de servicio

-Calidad de la informacion

-Capacidad del servicio

-Interactividad

-Capacidad de respuesta.

Valor percibido

-Juicios del usuario

-Nivel de cumplimiento de expectativas

-Capacidad de crear valor para los

ciudadanos
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3. Instrumento de investigacién

Dirigido a: Empleados administrativos con vinculo laboral en una Municipalidad Provincial de
Lima.

Objetivo: Obtener informacion precisa sobre la Gestion de transparencia y calidad en el acceso
a la informacioén publica en una Municipalidad Provincial de Lima

Instrucciones: Estimado colaborador, el siguiente cuestionario es

anénimo. A continuacion, se le presentan una serie de enunciados.

Se recomienda leer cuidadosamente y marcar solo una alternativa por q

cada enunciado con una equis (X). Q :
Muchas gracias por su colaboracion... q

D O D A VARIAB ON D R A DAR A <

ACCESIBILIDAD

1. En esta Municipalidad se han creado adecuadamente
directorios con capacidad de busqueda o archivos de facil uso
para los ciudadanos.

2. En esta Municipalidad se han organizado adecuadamente los
archivos

3. Enesta Municipalidad se han diseiiado correctamente normas
de acceso a la informacion.

COMPRENSION

4. En esta Municipalidad la informacion brindada al pablico tiene
un alto nivel de comprension.
5. En esta Municipalidad la informacién brindada al publico tiene
un alto nivel de utilidad.
PERTINENCIA

6. En esta Municipalidad la informacién es adecuada a las
necesidades de los usuarios
7. En esta Municipalidad la informaciébn es relevante e
interesante para los usuarios.
CALIDADY FIABILIDAD

8. En esta Municipalidad la informacion brindada se presenta
libre de errores

9. En esta Municipalidad la informacién brindada es coherente y
relevante
DIMENSIONES DE LA VARIABLE: CALIDAD EN EL

ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
CALIDAD DE DESEMPENO TECNICO
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10.

En esta Municipalidad la calidad del sitios web se expresa
mediante la usabilidad, el disefio, la navegabilidad y los
modulos del mismo

11.

En esta Municipalidad el sistema es confiable y las funciones
del servicio operan con normalidad y coherencia.

12.

En esta Municipalidad el sitio web es seguro, se protege de
infracciones y ataques por parte de personas no autorizadas
es seguro.

13.

En esta Municipalidad el sitio web es accesible y esta
disponible para los ciudadanos

CALIDAD DE LA FUNCION DE SERVICIO

14.

En esta Municipalidad la calidad de la informacion del

sitio web se expresa mediante la informacién oportuna, precisa,
completa, concisa y relevante de acuerdo con las necesidades de los
ciudadanos.

15.

En esta Municipalidad la capacidad del servicio implica que el
sitio web proporciona contenido que satisface las necesidades
de los ciudadanos

16.

En esta Municipalidad la interactividad permite a través de sus
sitios web involucrar a los ciudadanos en los asuntos publicos

17.

En esta Municipalidad el sitio web responde a las sugerencias,
opiniones y demandas de los ciudadanos.

VALOR PERCIBIDO

18.

En esta Municipalidad la evaluacién de los servicios se basa
en el juicio del desempefio emitido por parte de los
ciudadanos.

19.

En esta Municipalidad, la evaluacion de los servicios se basa
en el nivel de cumplimiento de expectativas de los
ciudadanos.

20.

En esta Municipalidad, la capacidad de crear valor para los
ciudadanos se expresa mediante los sitios web
gubernamentales.
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4. Validacion de Instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD EN
EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LIMA, 2021

L DIMENSIONES | ftoms v | Clandad" Sugerencias
oi S DE LA VARIABLE: Gl DE Ti ARENCIA [NO | &I | NO | & | NO

En esta Muncipahdad e han creado ade directorios con icad de 0 archivas de facil uso para 108

cucadands.

Enesta M, Iidad se han o5 archvas

En esta Muncpaldad se han disedaco comectamante nommas de acceso a la informacian,

En esta Muniopalidad 1a informacion brindada al pAbico tiene un alio nivel de comprension,

En esta Munopaidad 13 nfomacion brindada al pubico iene un alio nivel de ulaad.

"En esia Muncpaldad 1a mIDMAcin €5 A08CUAda 3 135 Necasiiades de 105 UsUanos

lEnmwmmhnrummnesnmmoelmbpanmuuma

§ | £n esia Municpahdad 13 informacidn brindada se presenta libre de efrores.

£l |£«wwahimmmmnnnmnmcymnmo.

| DIMENSIONES DE LA VARIABLE: CALIDAD EN EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

P En esta MuncGpakdad (3 caldad 0% 108 Silios web 3¢ expresa madiants la &l disano, la y los médulos

«n[—huua

NO S|

gel mamo
" EnmwumumﬁwhyIslmddw\ﬁdoow-\mmraiymmndn.
Enemwuubmumnuumalmmnuyummwumamnmmmuu
%S
13 | En o813 Muncpahaad el si0 web 85 accesible ymdsponuopml jos Gudadanas.
u Enmwmuwuuﬂ xan del web diarte Ia imformacian oportuna, precisa, completa,

concza mamuomntme.ddmumtdmu
15 En es1a Muncpasdad &3 capacdad del senidaio implica mdwmmmmmwwmmmm
| oe los
138 | En esta Muncpaicac  meracivdad permite 8 tavds de sus sitios web 3108 CX &n 108 asuntos publicos
[ 97 TEnesam & 350 web 3 las sl cpinicnes y da los ciudad

| 18 EnuaWhM«mumamumnaoﬁ]m&lmmmmnummdouw

19 sn-uwuumaemmuomouwnwm piimiento d delos
}—,a-mumuwammmmdmuwmmhmmsmumwmu;

|
G
:
=

LL,LLLL_L

.t —et—t—1

REGTAC N ATA

Nindgon A

Qbser

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Apli de gir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del jusz validador Or. / Mg: ... GRRRASCE. AYMLoY ANEtUna JROHTA  om. 1626358

_AGOGANA ESPECAUSTA €n ThANSPAIENGA Y GESTIon euelica

£, lidad del

18 de noviembre de 2021

Pertinencia: £ #am comesponde al conceplo (edrico fomuiada.
Eiilames m &l comp: [}

dmensicn especifiea ol J Wién
*Clanidad: kmmm:mdwwm s
s REG CAC N 4N

Nota: Suficencia, s dios suficiencia cusndo ks ilams son
suficientes para medi la dmensidn Firma del Experto Informante.

Especialidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD EN

EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LIMA, 2021

N® DIMENSIONES [ items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad” Sugerencias
DIMENSIOMES DE LA VARIAELE: GESTION DE TRANSPARENCIA Sl NO Sl NO Sl NO
4 En esta Municipsalidad se han creada i 05 con i de o archivos de facil uso para los «
ciudadanos.
2 | Enesta =2 han e los archivos x
23 | Enesta =2 han dizefiado o e normas de acceso a la informacian. x
4 | En esta Municipalidad |a informacion brindada al plblico tiene un aho nivel de compransién. x
5 En esta Municipalidad la informacian brindada al plblico fiene un afto nivel de utilidad. ®
& En esta Municipalidad la informacian es adecusds & las necesidades de los ususrios. ®
T En esta icipali lai i6n es relevants = i pars los ususrios ®
k) En esta Municipalidad la informacian brindada == presents libre de emores ®
k] En esta Municipalidad la informacian brindada 25 coherente y relavante. ®
| | DIMENSIONES DE LA VARIAELE: CALIDAD EN EL ACCESO A LA INFORMACION FUBLICA Sl NO Sl NO Sl NO
0 En esta Municipalidad |a calidad de los sitios web se expresa la 2l disefic, la ¥ los madulos «
del mismo.
11 | En esta Municipalidad el sistema s confiable y las funciones del servicio operan con normalidad y coherencia. x
2 En ests Municipalidad el sitic web es seguro, s= protege de infrecciones y stagues por parte de personas no autorizadas es «
=eguro.
13 | En ests Municipalidad el sitic web 25 accesible y ests disponible para los ciudadanos. ®
14 | EnestaMunicipalidad la calidad de |a informacion del sitio web se exprasa mediante Ia informacion oportuna. precisa, completa, *
concisa y relevante de scuerdo con las necesidades de los ciudadanos.
15 En esta Municipalidad Ia capacidad del servicio implica que el sitio web proporciona contenido que satisface las necesidades *
de los ci
16 | En esta Municipalidad la interactividad permite & fravés de sus sifios web invalucrar 2 los ciudadanes en los asuntos pdblices ®
17 | En esta Municipalidad el siio web responde a las ‘opiniones y de los ci ®
18 | En ests Municipalided |a evaluacidn de los servicios se basa en el juicic del desempenic emitido por parte de los ciudadanos. ®
19 | En ests Municipalidad, la evaluscion de los servicics s= basa en el nivel de i de exp de los ci x
20 | En esta Municipalidad, I capacidad de crear valor para los ciudadancs se express mediante los sitios web gubemamentales. ®
Observacionis:
Opinidn de aplicabilidad:  Aplcabile [X] Aplicable desguds de coregie | | Mo aplicabibe [ ]

Apollidos y nombres del juer validador Dr. / Mg: My, Herrera Olivar Erika Victoria

Especialidad del validador: Maesira en Gestion Pablica.

Pertirssnciar EJ bem comssponda o coscepin isdecn formulada
Helevasin B i 6 St ade Sann rgestedts 8 (ogdnedls o
dirrgrindn pageiEcs dal ritratis

Wlaridad Sa artands en dfcutsd souna ol snorciade dal Bam_es
i guacis  Srpty

Homa Sulosrna sedae paloenn cuandy bl merd sl s 10
sufoenies para meds by demergadn

DHI: 44592376

AT de nowlembies de J021

Flrma del Exparto Informanie.
Especlalidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD EN
EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LIMA, 2021

N® DIMENSIONES ! items Pertinencia’ | Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMENSIOMES DE LA VARIAELE: GESTION DE TRANSPARENCIA Sl NO Sl NO Sl NO
4 En esta Municipsalidad se han creada i 05 con i de bi o archivos de facil uso para los «
ciudadanos.
2 | Enesta icipalided s2 han i e los archivos x
23 | Enesta icipalidad se han disefiado c e normas de acceso a la informacian. x
4 En esta Municipalidad la informacian brindada al plblico tiene un alto nivel de comprensicn. =
5 En esta Municipalidad la informacian brindada al plblico fiene un afto nivel de utilidad. ®
& En esta Municipalidad la informacian es adecusds & las necesidades de los ususrios. ®
T En esta icipali la i 36N es relevants 2 i para los ususrios ®
k) En esta Municipalidad la informacian brindada == presents libre de emores ®
k] En esta Municipalidad la informacian brindada 25 coherente y relavante. ®
| | DIMENSIONES DE LA VARIAELE: CALIDAD EN EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA k-1 NO k-1 NO k-1 NO
0 En esta Municipalidad |a calidad de los sitios web se expresa la ili 2l disefic, la ili ¥ los madulos «
del mismo.
11 | En esta Municipalidad el sistema es confisble y las funciones del servicio operan con normalidad y coherencia. ®
2 En ests Municipalidad el sitic web es seguro, s= protege de infrecciones y stagues por parte de personas no autorizadas es «
=eguro.
13 | En esta Municipalidad el sitio web es accesible v esta disponible para los ciudadanos. x
14 | EnestaMunicipalidad la calidad de |a informacion del sitio web se exprasa mediante Ia informacion oportuna. precisa, completa, *
concisa y relevante de scuerdo con las necesidades de los ciudadanos.
15 | En esta Municipalidad Ia capacidad del servicio implica que el sitio web proporciona contenido que sstisface las necesidades *
de los ci
16 | En esta Municipalidad la interactividad permite & fravés de sus sifios web invalucrar 2 los ciudadanes en los asuntos pdblices ®
17 | En esta Municipalidad el siio web responde a las iss, opiniones y de los ci ®
18 | En ests Municipalided |a evaluacidn de los servicios se basa en el juicic del desempenic emitido por parte de los ciudadanos. ®
19 | En ests Municipalidad, la evaluscion de los servicics s= basa en el nivel de i de exp i de los ci x
20 | En esta Municipalidad, I capacidad de crear valor para los ciudadancs se express mediante los sitios web gubemamentales. ®
Observaciones: NINGUNA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valldador Dr. § Mg: Mg. Edith Zinthia Garay Paucar DNl 41785085

Especialidad del validador: Maestra en Gestidn PG

1T de noviembre de 2021

Perlinencia: Bl lem comessponds ol concapla ledeco formelado,
TRelevamcia: E flsm es apropado para rpresentar ol components o
demprain sapaciica del coastncto

hridad: Se entends sin dificultsd algusa &l enunciado del item, 25
ooncse, exacio y descln

Mota: Suficencis, oo o sullciencia cusndo ko kems plarieados aon
puficientes para medir by dmensedm

Zinthie Gaigy-Péucar
HAFTEADOD
E'.rn_ C.AL, 3504

Firma dal ézpil‘tﬂ Informante.
Especialidad



5. Matriz de datos

pl ‘ p2 | p3 ‘ p4 | p5 ‘ p6 ‘ p7 ‘ p8 ‘ p9

p10 ‘pll ‘plZ ‘p13 ‘p14 ’plS ‘plG’ p17| p18‘ p19| p20

DIMENSIONES DE LA VARIABLE: GESTION DE

DIMENSIONES DE LA VARIABLE: CALIDAD EN EL

TRANSPARENCIA ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
CALIDAD Y CALIDAD DE DESEMPENO | CALIDAD DE FUNCION VALOR
ACCESIBILIDAD COMPRENSION | PERTINENCIA | FIABILIDAD TECNICO DE SERVICIO PERCIBIDO
3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
5.00 [ 5.00 | 5.00| 4.00| 5.00| 3.00|4.00| 1.00|3.00 |3.003.00|3.00 |4.00 |3.00|3.00|4.00 |5.00 |2.00|3.00| 3.00
5.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 5.00 4.00 | 4.00 2.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3.00 | 4.00 | 4.00| 4.00 5.00 5.00 | 5.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
3.00 | 3.00 | 3.00| 4.00 4.00 3.00 | 3.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3.00 | 3.00 | 2.00| 3.00 3.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00
2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 3.00 3.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00
3.00 | 3.00 | 4.00| 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
3.00 | 4.00 | 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 3.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00
4.00 | 3.00| 3.00| 3.00 4.00 4.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 5.00 5.00 | 5.00 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | 5.00 | 3.00
2.00 | 3.00 | 3.00| 1.00 5.00 3.00 | 2.00 5.00 | 2.00 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 2.00 | 2.00 | 2.00 | 2.00 | 2.00 | 2.00
4.00 | 3.00| 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 5.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 3.00 3.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00
5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 2.00 3.00 | 4.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 5.00
3.00 | 2.00| 4.00| 2.00 3.00 2.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00
2.00 | 3.00 | 4.00| 2.00 2.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00
2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 2.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00
2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 3.00 2.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 2.00 4.00 | 3.00 4.00 | 2.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00
3.00 | 2.00 | 3.00| 3.00 3.00 2.00 | 4.00 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
4.00 | 4.00 | 4.00| 3.00 3.00 4.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 3.00 4.00 | 4.00 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
3.00 | 4.00 | 4.00| 3.00 5.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 3.00 4.00 | 3.00 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
3.00 | 3.00 | 2.00| 5.00 5.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
4.00 | 4.00| 4.00| 4.00 4.00 3.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00
3.00 | 2.00 | 3.00| 3.00 4.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
4.00|4.00| 4.00| 3.00 3.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 4.00 3.00 | 4.00 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 4.00| 3.00| 3.00 3.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
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4.00 | 4.00| 5.00| 3.00 4.00 4.00 | 5.00 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00
3.00 | 3.00 | 2.00| 3.00 3.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00]4.00|3.00|4.00]|3.00]|3.00]2.00]3.00]3.00
2.00] 3.00 | 3.00| 3.00 2.00 3.00 | 2.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00
2.00| 3.00 | 4.00| 3.00 4.00 3.00 | 2.00 4.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
2.00| 3.00 | 4.00| 3.00 4.00 3.00 | 2.00 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
3.00| 4.00 | 3.00| 3.00 4.00 5.00 | 5.00 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00|3.00]3.00|4.00|4.00]|3.00]|4.00]3.00]|3.00]|2.00
3.00| 4.00 | 3.00| 4.00 3.00 5.00 | 5.00 2.00 | 3.00| 3.00]4.00|3.00]3.00|4.00|4.00]|2.00]4.00]3.00]|4.00]3.00
4.00 | 3.00| 4.00| 4.00 4.00 5.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
3.00| 2.00 | 3.00| 2.00 4.00 5.00 | 3.00 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00
3.00| 2.00 | 4.00| 3.00 5.00 5.00 | 4.00 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00
3.00| 2.00 | 4.00| 3.00 5.00 5.00 | 3.00 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00
3.00| 4.00 | 2.00| 4.00 3.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
2.00| 4.00 | 1.00 | 4.00 3.00 5.00 | 5.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
2.00| 3.00 | 4.00| 3.00 5.00 5.00 | 3.00 3.00 | 4.00| 2.00|3.00|4.00]3.00|4.00|4.00]|3.00]|3.00]4.00]3.00]2.00
2.00| 3.00 | 4.00| 3.00 5.00 4.00 | 3.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3.00]| 2.00 | 3.00| 4.00 4.00 5.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3.00| 2.00 | 4.00| 5.00 3.00 3.00 | 4.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
4.00 | 3.00| 3.00| 4.00 4.00 3.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
4.00 | 3.00| 3.00| 3.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00|3.00]3.00|2.00]3.00]|3.00]|3.00]|3.00|4.00]3.00]|4.00]3.00
3.00| 4.00 | 2.00| 3.00 4.00 3.00 | 4.00 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00
4.00 | 4.00] 3.00| 3.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 | 3.00|3.00]3.00|3.00]3.00]|3.00]|3.00]|2.00]3.00]3.00]3.00]3.00
4.00 | 4.00| 3.00| 3.00 4.00 4.00 | 5.00 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00
4.00 | 4.00] 3.00| 3.00 2.00 4.00 | 4.00 5.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00
3.00| 4.00 | 3.00| 2.00 3.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00|4.00]2.00|4.00]|3.00]|3.00]|3.00]3.00]4.00] 3.00
3.00 | 4.00 | 3.00| 2.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
3.00| 3.00 | 4.00| 4.00 4.00 3.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
3.00| 3.00 | 3.00| 4.00 3.00 5.00 | 3.00 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 4.00| 4.00| 3.00 4.00 3.00 | 4.00 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00
3.00| 4.00 | 4.00| 3.00 3.00 4.00 | 3.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 4.00| 4.00| 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 [ 5.00 | 4.00 | 5.00
4.00 | 4.00| 4.00| 5.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 [ 5.00 | 5.00 | 5.00
3.00 | 3.00 | 3.00| 3.00 3.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00
3.00| 4.00 | 3.00| 3.00 3.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 3.00 | 4.00| 5.00 3.00 5.00 | 3.00 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 [ 5.00 | 3.00 | 5.00
3.00| 2.00 | 3.00| 4.00 3.00 3.00 | 3.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00
3.00 ) 3.00 | 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 3.00 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 ] 3.00|3.00|3.00]|3.00]|4.00]3.00]3.00] 3.00
5.00 | 3.00 | 4.00| 5.00 4.00 5.00 | 3.00 5.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 2.00 | 5.00 | 1.00
2.00] 3.00 | 3.00| 3.00 3.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00| 3.00|3.00|3.00]3.00]|3.00]|2.00]3.00]|3.00]2.00]3.00]3.00
3.00 | 5.00 | 4.00| 5.00 3.00 4.00 | 3.00 5.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00
4.00 | 5.00| 4.00| 5.00 4.00 5.00 | 4.00 3.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00
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3.00| 3.00 | 4.00| 3.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
2.00)| 1.00 | 1.00| 3.00 4.00 3.00 | 4.00 1.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
3.00| 4.00 | 4.00| 3.00 4.00 4.00 | 4.00 2.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
2.00| 3.00 | 3.00| 4.00 4.00 5.00 | 5.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00
3.00 | 3.00 | 4.00| 3.00 3.00 3.00 | 3.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3.00] 3.00 | 2.00| 3.00 3.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00| 2.00 | 3.00 | 4.00 ] 3.00|4.00|2.00]|3.00|4.00]2.00]4.00]3.00
2.00| 3.00 | 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00|2.00|2.00|5.00]2.00]|3.00]|3.00]|2.00]|4.00]3.00]2.00]2.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 3.00 3.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00
3.00| 3.00 | 4.00| 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00
3.00| 4.00 | 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 3.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 3.00| 3.00| 3.00 4.00 4.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 4.00] 3.00| 4.00 5.00 5.00 | 5.00 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00
2.00| 3.00 | 3.00| 1.00 5.00 3.00 | 2.00 5.00 | 2.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
4.00 | 3.00| 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 5.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00
3.00| 3.00 | 4.00| 3.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00
2.00)| 1.00 | 1.00| 3.00 4.00 3.00 | 4.00 1.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00
3.00| 4.00 | 4.00| 3.00 4.00 4.00 | 4.00 2.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
2.00| 3.00 | 3.00| 4.00 4.00 5.00 | 5.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 5.00
3.00| 3.00 | 4.00| 3.00 3.00 3.00 | 3.00 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00
3.00| 3.00 | 2.00| 3.00 3.00 3.00 | 4.00 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
2.00| 3.00 | 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 | 4.00|2.00|2.00|4.00]5.00|4.00]|3.00]|5.00]|3.00]2.00]|5.00]1.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 3.00 3.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00
3.00| 3.00 | 4.00| 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00
3.00| 4.00 | 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 3.00 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00
4.00 | 3.00| 3.00| 3.00 4.00 4.00 | 3.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 [ 5.00 | 4.00 | 5.00
4.00 | 4.00| 3.00| 4.00 5.00 5.00 | 5.00 5.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00
2.00| 3.00 | 3.00| 1.00 5.00 3.00 | 2.00 5.00 | 2.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00
4.00 | 3.00| 3.00| 4.00 4.00 4.00 | 5.00 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
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6. Confiabilidad del instrumento de investigacion

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Validos 100 100

Casos

Total 100 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,813 20




