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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué
manera se relaciona el acceso a la informacion publica y calidad de servicio al usuario
en la Municipalidad Distrital de Huaylas afio 2021. Asimismo, en cuanto al método fue
de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de nivel correlacional y de corte
transversal, enmarcado en el tipo aplicada.

Estuvo conformada por una poblacién de 88 usuarios de la municipalidad, el
muestreo fue probabilistico y el tamafio de la muestra fueron 72 usuarios, a quienes
se aplicé dos cuestionarios, que fueron sometidos al juicio de expertos, ademas para
la confiabilidad se uso6 el alfa de Crombach obteniéndose 0,767 para el acceso a la
informacion publica y 0,829 para calidad de servicio, indicando una fuerte confiabilidad
para ambos.

Los resultados de ambas variables determinaron que existe relacién entre el
acceso a la informacién publica y calidad de servicio. Dicha relacion se pudo evidenciar
mediante el coeficiente 0,849, siendo esta fuerte, de igual manera el valor de
significancia fue de 0,000<0,05. Toda institucion publica debe contar con las
herramientas necesarias y actualizadas para que toda informacion de caracter publico

llegue al ciudadano, de esa manera las autoridades bridaran un servicio de calidad.

Palabras clave: Acceso a la informacion, transparencia, calidad de servicio, servidor

publico, obligacién de publicar.
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Abstract

The general objective of the research work was to determine how access to public
information and quality of service to the user are related in the District Municipality of
Huaylas in 2021. Likewise, in terms of the method, it was a quantitative approach, with
a non-experimental design of correlational and cross-sectional level, framed in the
applied type.

It was made up of a population of 88 users of the municipality, the sampling was
probabilistic and the sample size was 72 users, to whom two questionnaires were
applied, which were subjected to the judgment of experts, in addition to the reliability
the alpha of Crombach, obtaining 0,767 for access to public information and 0,829 for

guality of service, indicating strong reliability for both.

The results of both variables determined that there is a relationship between
access to public information and quality of service. This relationship could be evidenced
by the coefficient 0,849, being this strong, in the same way the significance value was
0,000 <0,05. Every public institution must have the necessary and updated tools so
that all public information reaches the citizen, in this way the authorities will provide a

quality service.

Keywords: Access to information, transparency, quality of service, public servant,

obligation to publish.



|.  INTRODUCCION

Acceder a la informacién publica es un derecho fundamental que tiene cada ciudadano
y esto es basico en una sociedad para que se encuentre activa, bien informada, y
estara en mejores condiciones para tomar decisiones, igualmente porque permite la
promocién de la participacion ciudadana y el respeto entre los ciudadanos y las
Entidades publicas, cumpliendo asi con los principios democraticos. Por otro lado, el
Estado esta obligado a rendir cuentas a la sociedad sobre la gestion publica que esta
ejerciendo con el uso de los recursos del pais.

En Ecuador, Zambrano, Aguirre, Molina, y Santa Maria (2016) manifestaron que
existen obstaculos para informarse en las unidades ejecutoras del sector publico, como
la limitacion al acceso de expedientes terminados, y la falta de un sistema de rapida
ejecucion, lo que dificulta el ejercicio del derecho a ser informado; en México, Tenorio
(2017) refirié que durante quince afios se admitié que el acceso a la informacion debe
ser con transparencia y ética, pero en la instrumentalizacién de la politica publica no
era eficiente, por lo que se tuvo que superar proponiendo un sistema para estandarizar
los procesos y brindar un sentido igualitario a este derecho. En razén de ello el Informe
de Latinobarometro (2018) precisé que América Latina posee un indice de incredulidad
de 78%, que implica la desaparicién de veracidad en las organizaciones democraticas
a partir de 1996.

Cabe mencionar, que en el Perd segun la Presidencia de Consejo de Ministros
(PCM, 2017) en su balance anual concerniente al periodo 2016 respecto a las
instituciones que remitieron reporte de las solicitudes se pudo visualizar que el Portal
de Transparencia no esta vigente, restringiendo de esa manera intervencion de la
poblacion en la determinacion de las respectivas autoridades.

Asimismo, segun la Ley N.° 27806, en su Articulo 10°, estipula que toda entidad
publica esta obligada a proporcionar informacién en cualquier formato, toda vez que
esta haya producida o se halle bajo su custodia. Lamentablemente no siempre fue
considerado como un derecho autbnomo que debia garantizar el Estado; los gobiernos
han tenido que entender que este derecho es una manifestacion concreta de
autonomia de expresion que involucra buscar, recibir y difundir informacién, también

constituye un método importante de participacion e inspeccién sobre la gestion publica.



La informacion es libre excepto lo contemplado en el Art. 15° del Texto Unico Ordenado
(TUO) de la Ley N.° 27806, sobre asuntos del Estado, especificamente informacion
confidencial (Normas Legales, 2002).

De igual manera en la administracion publica del Perd, hay un déficit de
informacion sobre costos econdmicos reales de los proyectos de inversion, falta de
informacion de los impactos de las politicas, de los resultados de los servicios publicos,
lo que genera un déficit de informacion o inteligencia institucional al tomar decisiones,
es necesario formar un nuevo perfil de servidor publico (Ramié, 2019).

En efecto, la Autoridad Nacional de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica (ANTAIP, 2021) en su Informe Anual 2020 realizé un reporte de los resultados
de las entidades que cumplen con lo estipulado por la Ley N.° 27806 y hallé que en el
2019, se registro una disminucion de 58,9% del numero de municipalidades distritales
gue reportaron informacion. En ese afio, 579 municipalidades distritales reportaron
haber recibido 47,447 solicitudes, donde se refleja que las municipalidades distritales
de Ancash en el afio 2019 recibieron 872 SAIP mientras que en el afio 2020 recibieron
470 existiendo una variacion porcentual de -46,1%.

En la Municipalidad Distrital de Huaylas, se ha observado un déficit en la
transparencia de la gestion, uno de los grandes motivos se debe a que no se esta
dando el manejo idéneo del portal de transparencia, el mismo que no se encuentra
actualizado tal como lo establece la Ley; ademas existe cierta deficiencia respecto al
procedimiento y asistencia de las solicitudes de acceso a la informacion pubica ya que
la institucién no cuenta con un area determinada para la orientacién, manejo y control
de dichas solicitudes, de igual manera la mayoria de los ciudadanos no conocen este
derecho que poseen a efecto de solicitar informacién amparados en la Ley. No se
cumple a cabalidad con la normativa ya que existen solicitudes que no son atendidas,
asimismo se esta incumpliendo con la obligacion de publicar por los diversos medios
de transparencia los mismos que deben contener toda la informacion abierta para la
poblacién. Es evidente que una de las grandes necesidades que se identifica es la
capacitacion al personal en este ambito, asimismo posee la necesidad de implementar
un sistema informético para la atencion de las solicitudes que remitan los ciudadanos;

razon por la cual no se esté proporcionando una atencion de calidad a los usuarios.



De acuerdo a lo expuesto se presenta el siguiente problema general: ¢De qué
manera se relaciona el acceso a la informacion publica y calidad de servicio al usuario
en la Municipalidad Distrital de Huaylas en el 2021? Asimismo, en cuanto a los
problemas especificos son: ¢De qué manera se relaciona la transparencia maxima,
obligacion de publicar, promocién del gobierno abierto, las limitaciones a las
excepciones, facilitar el acceso y calidad de servicio?

Del mismo modo se le ha dado la justificacién tedrica porque se fundamenta en
los principios de transparencia de las entidades publicas, y esto hace posible que se
cumpla con la democracia en un pais, permitiendo que los ciudadanos intervengan en
la gestion publica, por medio del control de la sociedad. La investigacion tiene
justificacion practica, porque se sustenta en que la Municipalidad precisamente se
encarga de brindar informacion publica sobre el manejo de gobierno, ejecucion de
Obras, lo cual va a permitir mejorar la relacién de la institucion con el usuario final.
Para ello, se confrontara la hipétesis con los resultados hallados a través del empleo
de las técnicas de la estadistica descriptiva e inferencial. Del mismo modo, la
investigacion tiene justificacion metodoldgica, ya que se disefiaron dos cuestionarios
de preguntas cerradas, previamente validados y se les aplica la prueba de
confiabilidad.

Asimismo, se plantea el objetivo general: determinar la relacidn entre el acceso
a la informacion publica y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de
Huaylas en el 2021; y los objetivos especificos: determinar la relacion entre la
transparencia maxima, la obligacion de publicar, la promocién del gobierno abierto,
limitaciones a las excepciones, facilitar el acceso y calidad de servicio.

Ademads, la hipotesis general: existe relacion significativa entre el acceso a la
informacion publica y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de
Huaylas en el 2021. Mientras que las hipotesis especificas son: existe relacion
significativa entre la transparencia maxima, obligacion de publicar, promocién del
gobierno abierto, limitaciones a las excepciones, facilitar el acceso y la calidad de

servicio al usuario.



Il. MARCO TEORICO

De acuerdo a los trabajos previos internacionales hallados para el presente estudio,
se tiene a los antecedentes internacionales que se sustentan en investigaciones como
Valim (2019) quien mencioné que el derecho a acceder a informacion esta involucrado
con la libertad de expresion, emision de opiniones y transmitir ideas o informacién por
cualquier medio libre de fronteras, entendiéndose que es mucho mas amplio que el
tener acceso a unos expedientes, concluye que, lamentablemente las normativas no
se aplican y los funcionarios publicos no se sujetan a la transparencia, por lo tanto, es
de imperiosa necesidad aplicar este derecho, de esta manera el pueblo, lograria mayor
soberania y se combate el patrimonialismo de Brasil.

Por su parte Cepeda y Cifuentes (2019) concluyeron que el sector publico tiene
gue implementar estrategias de calidad a fin de obtener la confianza y buena
reputacion de otras organizaciones y del publico usuario, estas herramientas de
medicion pueden ser ISO 9000, ademas segun la mayoria de los autores analizados
coincidieron en la necesidad de un liderazgo de alta gerencia, el reconocimiento de la
cultura del pais y de la misma organizacion, es decir aln subsiste la falta de liderazgo
y bajo compromiso de los directivos.

Por su parte Tenorio (2017) concluyé que lamentablemente la mejora del
sistema de transparencia no estd acompafiada con la reduccion de la corrupcion por
lo que hubo un buen nivel de transparencia, pero un bajo o nulo nivel de fiscalizacién
anticorrupcion.

Por consiguiente, Alvarez (2016) analiz6 como transformar al Concejo de
Transparencia en un organismo que vele por proteger los datos personales; debido a
gue, en Chile, circula libre y legalmente informacién personal, a través de empresas
comerciales, por financieras, salubridad, telefonia; de esta forma se vulnera la vida
personal y privada y deméas derechos. En conclusion, se propuso establecer un
organismo de control para proteger los datos personales u otorgarle al Consejo para
la Transparencia (CPLT) las atribuciones correspondientes. Lo que mejoraria la

proteccion de la intimidad sin afectar este derecho.



De igual manera Palma y Ledn (2016) concluyeron que promover las buenas
practicas, obtener informacion publica, rendicidn de cuentas y la transparencia por las
unidades ejecutoras del gobierno, van a permitir que haya un contrapeso al poder
estatal. Los ciudadanos formaran opiniones que premian o castigan el desempefio
publico.

Dentro del conjunto de trabajos previos nacionales tenemos a Tumi (2020)
quien concluy6é que la rendicion de cuentas de la gestion fue parcializado y poco
representativo, incluyendo los informes sobre presupuestos, proyectos, gastos e
inversion, asimismo demostré que los procesos de transparencia fueron muy
restringidos, existio reticencia y limitacion, lo que dificulta la fiscalizacion social y la
rendicion de cuentas. Hubo limitada representatividad.

Por su parte Farfan (2017) describio la percepcion del publico usuario sobre la
informacion que recibe de la Municipalidad, y como resultado se obtuvo que el 65%
dijeron regular, el 20% bueno y el 15% malo, por lo que se recomendo brindar atencion
oportuna y precisa de ingresos y egresos por medio de la pagina web y que toda
informacion este actualizada.

Asimismo, Villalobos (2017) analizé las experiencias y retos en la instauracién
de los procedimientos de transparencia y acceso a la informacién, asi mismo la
vulneracion de estos derechos, y creacion de una Autoridad Nacional que fortalezca la
transparencia. Debido a que hubo politicas de estado bien intencionadas, pero sin
grandes logros, ocurriendo altas quejas de los ciudadanos por vulnerar la
transparencia de la informacidn, y la actuacion de los funcionarios a cargo de atender
a los usuarios, asi como la administracion de un portal de transparencia unico para las
entidades del estado.

Por su parte, Novoa (2016) expres6 que es un derecho con autonomia, ya que
toda persona puede requerir informacion; es un derecho humano con proteccién en
distintos tratados internacionales y jurisprudencias; es un derecho que solo se practica
en un modelo democratico donde el Estado no debe ocultar nada; es un derecho de
libertad preferida ya que carecen de presuncion cualquier norma que lo restrinja; el
mismo es ejercido completamente cuando se brinda la informacion, es un derecho de

naturaleza instrumental y puede acceder a todo tramite de la administracién publica.



Concluye que acceder a la informacion es un mecanismo fundamental frete a la
corrupcion.

Respecto al acceso a informacion publica, conforme al TUO de la Ley N.° 27806
tiene como fin observar lo referente al derecho de acceder a la informacion segun el
apartado 5 del Art. 2° de nuestra Carta Magna, en su Art. 7° expresa que no hay
distincion de personas y que todos pueden pedir informacién de algun organismo
publico, también indican que los servidores publicos son los encargados de brindar
informacion en el area que les compete, y debe existir una debida organizacion y
sistematizacién de los procesos asi como la publicacién de la informacién basica para
los usuarios. Asimismo Novoa (2016) indicO que acceder a la informacién es un
derecho que forma parte de los principios constitucionales, y sirve para el disefio,
ejecucion de politicas y prevencién de la corrupcién; en razon de ello, toda persona
puede solicitar informacién sobre las instituciones y 6rganos estatales, y estos deben
brindar informacion siempre que no sea informacién protegida por la Ley; también,
Bermudez y Mirosevic (2008) argumentaron que obtener informacion publica es
garantiza el control social de las actividades del Estado, cuanto mas acceden los
ciudadanos se gestiona mejor el patrimonio publico; en ese sentido, es importante
mencionar a Ramos (2017) porque va mas alla del propio fin de este derecho,
menciond que en un modelo de gobierno abierto, se toman en cuenta tres pilares, en
primer lugar la transparencia, y rendir cuentas para que la poblacion entienda como
son manejados los recursos publicos; sigue el de la gobernanza donde el pueblo
participa activamente y el tercer fundamento es el uso de las TIC, para una constante
comunicacion Estado-Sociedad.

Paralelamente la Organizacion de los Estados Americanos (OEA, 2013) precisé
sobre el acceso a la informacion, como un derecho base para poder hacerse de otros
derechos, lo que permitird fortalecer a la participacion ciudadana, y la gobernabilidad
democratica, refuerza al sistema democratico, involucra al ciudadano en los procesos
de decisidn, se corta la “cultura del secreto” y se aplica el “derecho a saber”; del mismo
modo Estrada (2004) refirié que el secreto de informacién publica que fue una practica
comun en algunos gobiernos est4 desapareciendo lenta y con dificultad en el mundo,

en América Latina este secretismo es un atributo impenetrable lo cual se enfrenta en



estos tiempos con una dimension conocida como sociedad de la informacion que ha
permitido valorar la informacion y por ende la opinidn publica.

Por consiguiente, la PCM (2014) refiri6 que actualmente son mas los
ciudadanos que demandan de sus gobiernos que respondan a sus necesidades, en
una forma abierta y participativa, lo cual es indispensable atender si se quiere lograr
un buen nivel en la vida de estos y mejorar los servicios que brindan las entidades
publicas. Desde setiembre 2011, se establecié la Alianza para el Gobierno Abierto, con
el proposito de que los paises mejoren sus niveles en rendicibn de cuentas y
publicidad, la apertura de datos, promocién de mecanismos de participacion en los
asuntos publicos, promover la colaboracién entre organismos publicos y sociedad civil,
con el objetivo de solucionar problemas de orden publico. Por otro lado, Araujo (2009)
destacé que asi como hay derecho a obtener informacién y es fundamental, también
la conservacion de los datos personales es indispensable; de ese modo, en los pactos
internacionales entre Guatemala, Peru, Costa Rica, Paraguay y Chile, no permite que
se afecten los derechos fundamentales.

Al respecto Mendel (2008) afirmé que acceder a la informacion es un derecho
inherente a la persona, resguardado por el derecho internacional basados en de la
libertad de expresién y menciona un conjunto de principios primarios que sustentan el
derecho que tiene el ciudadano de saber, de los cuales toma como referencia a Art.
19° quien publicd un “Modelo de Ley sobre la Libertad de Informacion” compuesto de
nueve principios primarios, de los cuales se tomaran cinco, que son las dimensiones
de la investigacién: Obligacién de publicar, trasparencia maxima, limitaciones a las
excepciones, facilitar el acceso y promocién de gobierno abierto.

Obligacion de publicar explicado por Mendel (2008) refirid que informar no es
solo acceder a las solicitudes, incluye la publicacién y la difusion activa de
informaciones claves, a pesar de no haber sido solicitada. Asimismo en el Perd, la
SGP (2014) y de acuerdo con la Ley N.° 27806, expresa que estan obligadas todas las
organizaciones del Estado, por lo tanto es la administracion publica el obligado a no
negar informacion ya sea por medio de publicidad o via virtual; asi también el TUO
indica que las instituciones publicas poseen la obligacion de brindar informacién

publica y esta informacion es aquella documentacion financiada con presupuesto



publico que sirve como base de decisiones de orden administrativo. Gutiérrez Jiménez
(2008) menciona que a fin de que se cumpla las condiciones democraticas en una
sociedad es necesario que la autoridades de gobierno divulguen informacion publica,
convirtiéndola en accesible.

Transparencia maxima, explicado por Mendel (2008) quien indico que segun la
Normas de la ONU las instituciones del sector publico estan obligadas a divulgar
informacion y también la sociedad tiene derecho a acceder a la informacion, estos
principios se deben aplicar sin discriminacion; al respecto la Comision Andina de
Juristas (CAJ, 2003) indicé que la “cultura del secreto” es un problema en el sector
publico, que debe ser enfrentando por medio de la difusién de informacion, por ello la
transparencia de las labores administrativas del sector publico y la publicacion de sus
actos como gobierno, debe ser sometidas al principio de publicidad, como en el caso
peruano de la Ley N° 27806 en su Art. 3°%; segun Uvalle (2016) la transparencia esta
experimentando procesos que combinan relaciones que apuntan a que se desarrolle
el poder del pueblo y a su vez sea mas responsable de su participacion, si hay
negacion de la transparencia se crearan ambientes de ineficacia de la transparencia,
y en un estado democrético la transparencia debe ser una idea, un proyecto y una
propuesta. Cabe mencionar a Vera (2015) quien determind que la transparencia puede
dividirse en politicas de primer generacion cuyo objetivo es que la poblacién obtenga
acceso a informacién y fortalecera su participacién con un mejor control del gobierno;
y de segunda generacion o de transparencia focalizada, que consiste en brindar
informacion depurada con un objetivo politico especifico, el peligro esta cuando el
ciudadano no lo entiende y puede desinformar o diferir lo que se espera. De manera
similar, Shauer (2014) afirmo6 que la obligacion del Estado de publicar no implica la
rendicion de cuentas, la transparencia tiene como objetivo servir a cuatro valores:
como regulacién, democracia, eficiencia y epistemologia; por ejemplo como regulacién
publicar las tasas de mortalidad se realizaria para procurar mayor cuidado sanitario,
como democracia cuando se crea un ambiente participativo de la sociedad, como
eficiencia porque se sustenta que toda informacion abierta permite el desarrollo de los
mercados y epistemoldgico, porque se basa en que a mayor informacién habria mayor

progreso.



Limitaciones a las excepciones, explicado por Mendel (2008) quien comenté
gue las excepciones de la Ley, deben definirse en conformidad con las normas
internacionales basadas en la libertad de expresion; y por otro lado se presenta el
interés publico que va a requerir la divulgacion muchas veces de informacion
protegida; al respecto el Sistema de Gestién Publica, SGP (2014) se basé en el Art. 2°
epigrafe 5 de la Carta Magna que expresa la no informacién de asuntos de seguridad
nacional, secreto bancario, materia tributaria, investigacion en tramite, planes, datos
personales, salvo pedido por el Juez o Fiscal de la Nacién u otro pertinente. Asi lo
confirma el TUO que indica que los organismos del Estado tienen la obligacién de no
brindar informacion secreta (Art.15°), segun el Art. 163° de la Carta Magna, por tratarse
de asuntos referidos a riesgos de la integridad personal o del Estado como asuntos
militares, de inteligencia o planes estratégicos, obligacion de no brindar informacion
reservada (Art.16°), como seguridad y defensa, establecimiento de montaje policiales,
proteccion de testigos y afines; obligacion de no brindar informacién confidencial que
es la orientada a investigaciones, informe preparados por asesores juridicos, datos
personales, invasion de intimidad familiar o personal. Los Unicos articulos que
prohiben acceder a la informacion son los referidos a los Art. 15°,16° y 17° de la Ley
27806.

Proceso para facilitar el acceso, explicado por Mendel (2008) quien indicé que
las entidades publicas deben establecer procedimientos claros que permita la
tramitacion de solicitudes de informacién, ademas el autor menciono las normas de la
ONU, que exigen un limite de tiempo o plazos determinado para el procesamiento de
lo solicitado y avisar en caso de negacidn; asi también respecto a los costos el autor
argumenta que deberia haber una forma de recuperar costos si es que la entidad
asume un costo al brindar servicios de acceso, en ese sentido la ONU dice que este
costo no deber ser muy alto porqgue desmotiva a los solicitantes y potenciales usuarios;
de igual manera segun el TUO, los organismos del Estado tienen la obligacién de
implementar un procedimiento administrativo, el cual debe cefirse todo tramite, el
mismo que debe ser cumplido, y facilite el acceso a los usuarios, asimismo se
encuentran obligados a no negar informacion, salvo las excepciones contempladas en

el mismo cuerpo normativo, en todo caso no se posee la informacién deberé informar



oportunamente, cuando la respuesta es sin fundamento entonces se considera que
hubo negativa en dar informacion; estan prohibidos de obstruir el acceso a la
informacion, y no deben dar informacion incompleta, si es asi estaran incurso en el
apartado 4 de la Ley N.° 27806, donde se plantea que sera un caso de falta grave
tipificado como “comision de delito de Abuso de Autoridad” de acuerdo a lo previsto en
el apartado 377° del CP; asimismo Tenorio (2017) expreso que la informacion publica
debe brindarse oportunamente, y ser accesible, no entregar reducida ni incompleta por
parte del sujeto pasivo, debe carecer de ambigiiedades.

Promocién del gobierno abierto, explicado por Mendel (2008) quien mencioné
sobre el Principio 2 de la Mancomunidad al reconocer que acceder a la informacién
publica promovera la cultura de apertura, y también se exige la promocion de la
conciencia publica ello significa que las disposiciones deberian incluir acciones de
informacion a la sociedad y de capacitacion a los funcionarios. Por lo tanto, las
entidades deben promover la comunicacion de las entidades publicas con el
ciudadano, cabe mencionar que desde 2011, el Peru es integrate de la Alianza para el
Gobierno Abierto, con fines de promover transparencia, a pesar de la desconfianza
hacia la entidades del Estado por parte de la poblacion se esté trabajando con fines
de fortalecer la institucionalidad para eliminar obstaculos de la informacién sobre
proyectos publicos (Alianza para el Gobierno Abierto, 2019). La definicion de gobierno
abierto esta centrado principalmente en divulgar informacion publica, que incluye la
participacion publica, los datos abiertos, el uso de la tecnologia, las innovaciones que
realiza el Sector Publico, que segun la SGP sostiene que es una nueva forma de
relacion entre los gobernantes, sector publico y ciudadanos, bajo los principios de
transparencia, colaboracién y apertura, de esta manera la poblacién participa de las
obras publicas, igualmente la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE) refiere que es un respaldo al debate nacional, que asume
caracteristicas historicas de los paises segun sea el contexto (OCDE, 2021). Segun el
Instituto de Comunicacion y Desarrollo (ICD, 2015) el concepto de gobierno abierto a
través de la implementacién de politicas, incluye un compromiso de la administracion
publica para cumplir con todos los servicios que el Estado esta comprometido a

realizar, y sus tres pilares son la “transparencia, participacion y colaboracién”.
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Respecto a la Calidad de servicio en el sector publico, Torres, Vasquez, y Luna
(2011) definieron que calidad de atencién o servicio es un factor de bienestar de la
sociedad, y forma parte de las politicas y estrategias de gobierno, es importante su
evaluacion y control, asi como su mejora continua en razén de las necesidades
inmediatas de la localidad; la calidad definida en asuntos del sector publico. Por
consiguiente, Pardo (2016) hizo referencia a la calidad de asistencia de servicios
donde se toma en cuenta el criterio de un producto o servicio segun el receptor, la
mejora continua, la alta direccion, la cooperacion de los integrantes de la organizacion,
la sensibilizacion al entorno, planificacion, mejoras practicas, y una educacién de buen
nivel; y la administracion. Avalos (2010) citd a Feigenbaum, quien sostuvo que la
determinacion de calidad se ha ido reorientando, variando del concepto de calidad
dirigida al cliente al de las actividades dirigidas al cliente, por ello hay que entender
que la calidad no solo es entregar el producto, es involucrar a todos los ejecutores y
responsables de la linea de mando, por lo tanto, la calidad no solo es responsabilidad
de una persona sino del conjunto de personas que trabajan en una entidad y ademas
de las entidades relacionadas con la unidad ejecutora del proyecto, menciona que
Calidad de servicio es un indicador de validez del sector publico.

Del mismo modo Torres y Luna (2017) refirieron que la estimaciéon de calidad
de servicio es una serie de elementos que se incorporan en un proceso para cubrir la
necesidad de informacién de los usuarios, como se comprende en una institucién
publica, la atencién no se reduce al vinculo entre el servidor y usuario, la calidad de
atencion depende de numerosos factores lo que a su vez responde a especificas
responsabilidades compartidas entre las instituciones, el profesional y el usuario.
Cuando hablamos de calidad en servicios del sector publico es un concepto amplio
gue responde a mudltiples interpretaciones, cada quien interpreta la calidad de una
manera diferente, esto no quiere decir que estemos de forma errada, al contrario, cada
quien tiene razén ya que cada uno percibe de diferentes factores.

En ese sentido Sanchez y Sanchez (2016) indicaron que la calidad de servicio
es una medida de las instituciones de buscar ser diferentes y competitivas, el modelo
Servqual es un modelo de medicion de calidad en el servicio y de mayor utilizacion,

porque detecta las expectativas de los usuarios partiendo de cinco dimensiones, y
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permite observar las oportunidades dentro del proceso de servicio al usuario. Para
mejorar la prestacion de servicios, es importante comprender las caracteristicas del
servicio que se brinda, esto hard que sean mas exigentes y responsables los
servidores publicos. Cabe mencionar a Pedrazo, Lavin y Bernal (2014) quienes
refirieron que en la actualidad la administracion publica es de permanente interés en
términos de calidad y eficiencia, por lo que es pertinente implementar practicas que
antes fueron consideradas solo para la gestiobn empresarial lucrativa, debe ser medido
el desempefio debido a que responde a la capacidad de sostener la atencion social.
Por ende, la calidad del servicio publico es uno de los aspectos considerados en los
planes de desarrollo.

Sin embargo Cronin y Taylor (1994) argumentaron que la calidad de servicios
gue percibe el consumidor debe entenderse como percepcién evaluativa sobre el
desemperio del servicio, y se excluyen las expectativas, es asi que propone la escala
Servperf con un alto grado de fiabilidad y goza de mayor valor predictivo que Servqual.
La escala Servperf toma en cuenta las percepciones y elimina las expectativas, reduce
las preguntas a la mitad y requiere menos tiempo. El modelo Servpref consta de cinco
dimensiones: los elementos tangibles que corresponden a los equipos, materiales de
comunicacioén, instalaciones y servidores publicos; fiabilidad, sobre la habilidad de
brindar servicio con cero error, la capacidad de respuesta (sensibilidad) o la prontitud
en responder, que muestra el deseo de ayudar y que el usuario se sienta satisfecho
tanto en su solicitud como en la forma rapida y eficiente; la seguridad o garantia, que
demuestra el conocimiento del servidor para brindar el servicio indicado, incluye la
cortesia y la buenas maneras para trasmitir confianza al usuario; la empatia, en la
atencion al usuario, debe haber una conexién soélida, que es fundamental para que se
pueda comprender el mensaje entre ambos, esto es una habilidad que permite inferir
en los pensamientos de la otra persona (Ramos, Mogollén, Santur, y Cherre, 2020).
En ese sentido, Matsumoto (2014) también define elementos tangibles como la
apariencia fisica, fiabilidad en la atencién y cumplimiento de fechas sobre entregas,
sensibilidad, disposicién y prontitud en ayudar y atender quejas; seguridad en la
habilidad para que el usuario tome confianza; y, empatia, sobre la atencién individual

de acuerdo al requerimiento del usuario.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
La investigacion cuantitativa visto desde el paradigma positivista como contribucion
con el desarrollo de la ciencia (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Del mismo
modo se tuvo en cuenta el enfoque cuantitativo, puesto que se origina en la adquisicion
y analisis de datos que permiten responder a los problemas de la investigacion, estos
han servido para probar hipétesis por medio del analisis estadistico (Salazar, 2014).
De acuerdo con Concytec (2020) la investigacion de tipo aplicada esta orientada
a decidir a través del conocimiento cientifico, razon por la cual se puede responder
una necesidad recogida y concreta; aplica bases teoricas ya existentes para el analisis.
Fue de disefio no experimental en virtud de que no se han alterado dolosamente las
variables, se percibio los sucesos en su escenario innato, y la informacion se
recopilaron directamente (Montano, 2019). Ademas, fue transversal porque se aplico
en un solo momento. Fue descriptivo debido a que buscé precisar propiedades,
caracteristicas de la poblacion sujeta a un analisis, resulta util puesto que exhibe los
alcances de un fenémeno (Hernandez et al., 2014). Asimismo, es correlacional ya que
establecen una relacion estadistica entre las variables (Mejia, 2019). Del mismo modo
se empled el método hipotético — deductivo, directriz que persigue el investigador para
efectuar su trabajo cientifico, parte de supuestos para obtener una conclusion

especifica, que sera la hip6tesis a contrastar (Sanchez, 2019).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable

Es una caracteristica que tiene la particularidad de ser medible (Hernandez et al.,
2014).

Operacionalizacién

La operacionalizacién tiene como fundamento los aspectos conceptuales y
operacionales de las variables, su construccion parte del instrumento y comprende un
proceso légico que se va desde la variable, dimensiones, indicadores, items y

categorias (Hernandez et al., 2014).
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Variable 1: Acceso ala Informacién Pablica

Definicion Conceptual:

Es un derecho humano fundamental, amparado por el derecho internacional basados
en la libertad de expresién y menciona un conjunto de principios primarios que
sustentan el derecho que tiene el ciudadano de saber (Mendel, 2008).

Definicion Operacional:

Se definié en 5 dimensiones, que son: Transparencia maxima, obligacién de publicar,
promocién del gobierno abierto, limitaciones a las excepciones y facilitar el acceso. Se

aplicé un cuestionario de 22 items (Ver anexo 2).

Variable 2: Calidad de servicio

Definicién Conceptual:

Cronin y Taylor (1994) argumentaron que la calidad de servicios que percibe el
consumidor debe entenderse como percepcion evaluativa sobre el desempeiio del
servicio, y se excluyen las expectativas.

Definicién Operacional:

Fue definido en 5 dimensiones, que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia. Se aplicé un instrumento con 22 items (Ver anexo 2)

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacion

Es un conjunto de personas que cumplen caracteristicas comunes (Hernandez et al.,
2014). Estuvo compuesta por 88 usuarios.

Criterios de Inclusion: Usuario que solicita informacién a la Municipalidad Distrital de
Huaylas, con regularidad, mayor de 18 afos.

Criterios de exclusion: Usuario que solicita informacion solo una vez.

Muestra

Debido a que Hesse-Biber (2016) y Onwuegbuzie y Collins (2007) citados por
Hernandez et al., 2014 determinaron que una investigacion de analisis correlacional
debera analizar como minimo 64 elementos muestrales, en esta investigacion se tuvo

acceso a 72 usuarios.
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Muestreo
Fue probabilistica aleatoria simple, como consecuencia cada integrante de la muestra

tuvo posibilidad de ser elegido (Lopez, 2004).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Esta determinado por una serie de procedimientos necesarios para obtener
conocimiento e informacion sobre la muestra (Hernandez et al., 2014). Para la
investigacion se tuvo en cuenta la encuesta, que resulta ser procedimientos que aplica
el investigador para recopilar informacion.

Instrumento

Son mecanismos que utiliza el investigador con el fin de recopilar, registrar informacién
(Hernandez et al., 2014). El cuestionario es aquel instrumento donde se consignan una
serie de preguntas relacionadas a los indicadores, dimensiones y variables (Ver anexo
3).

Validez

Esta relacionado a la exactitud y consistencia en relacion al analisis de las variables

(Hernandez et al., 2014). La validez de contenido se realiz6 por medio del juicio de

expertos.
Tabla 1
Resultados de opinidon de expertos
Experto Nombres y Apellidos Especialidad Opinién
1. Dr. Ulises Cérdova Garcia Metodélogo Suficiente
2. Dra. Nilsa Sifuentes Pinto Tedrico Suficiente
3. Dr. Gildebrando Mejia Montenegro Tedrico Suficiente

Nota: Certificado de validez de juicio de expertos (2021)
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Confiablidad

De conformidad con Hernandez y Mendoza (2018), es aquel grado en el cual su
ejecucion constante al mismo sujeto, genera resultados iguales. En razon a ello se
considerd a Ruiz (2013) determind que un coeficiente que supera el 0,76 posee una

fuerte confiabilidad del instrumento.

Se realiz6 un estudio piloto de 20 personas, y se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 2
Fiabilidad de las Variables
Variable Alfa de Cronbach NUmero de elementos
Acceso a la Informacién Publica 0,767 22
Calidad de Servicio 0,829 22

Nota: Analisis estadistico SPSS_V26 (2021)

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,767 para el instrumento de acceso a la
informacion publica y 0,829 para calidad de servicio, ambos poseen un nivel fuerte de
confiabilidad de acuerdo a Ruiz (2013).

3.5.  Procedimientos

Para la investigacion se recolect6 toda la informacion posible de las personas elegidas
gue tienen una visita regular a la Municipalidad Distrital de Huaylas para solicitar
informacion, por medio de dos cuestionarios, uno para evaluar el acceso a la
informacion y otro para estimar la calidad de servicio de los trabajadores hacia el
publico solicitante; la encuesta fue con su consentimiento y de caracter confidencial,
se tomé las medidas pertinentes a fin de no interrumpir su horarios y fue por medio
virtual en la hora y fecha fijada con anticipacion. Los datos seran procesados por medio

del paquete estadisticos SPSS 26, que ayudd a determinar las conclusiones.
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3.6. Método de analisis de datos

Se tuvo en cuenta la estadistica descriptiva, donde se expresaron la frecuencia de los
variables a través de gréficos y tablas y su respectiva interpretacion, asi como las
frecuencias de las dimensiones, se realiz6 la estadistica inferencial a fin de obtener
una conclusion através de la contrastacion de hipotesis bajo los criterio de: si p > 0,05
se acepta hipotesis nula y si es mayor se acepta hipotesis alternativa, en virtud de las
caracteristicas de la informacién y el parametro estadistico, se aplico la estadistica de
correlacion de Rho de Spearman, la cual mide la dependencia, no paramétrica (Rodo,

2021). La formula es la siguiente:

6D
n(n? — 1)

3.7. Aspectos éticos

Los datos se protegieron por motivos de confidencialidad, asimismo se respetd su
eleccion al responder, no fue en ningin momento influenciado por el encuestador, y el
desarrollo de la encuesta fue a través de un cuestionario virtual. Por otro lado, se
seguiran estrictamente las directas del a Universidad César Vallejo y las Normas
establecidas. En la presente investigacion, se reservo la identificacion de los usuarios
y se tendr& en consideracion las consideraciones éticas pertinentes. Del mismo modo,
se desarrollé la investigacion a través de las preguntas (cuestionario) y se les informé

sobre el propdsito de la investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Variable: Acceso a la Informacion Publica
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Figura 1. Niveles de la Variable acceso a la informacién publica y dimensiones

Con respecto a los resultados se distinguié una mayor frecuencia en el
nivel poco accesible para el acceso a la informacion publica con el 90,3%, se tuvo
a la dimension facilitar el acceso, la cual tuvo un 86,1%. De la misma manera, se
observo para la mayoria de las dimensiones la misma tendencia, destacando las
limitaciones a las excepciones que tuvo un 77,8%, seguido de la promocion del
gobierno abierto que tuvo un 76,4%, asimismo la transparencia maxima tuvo un

75% y finalmente la menor frecuencia fue la obligacion de publicar con un 54,2%.
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Variable: Calidad de Servicio
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Figura 2. Niveles de la Variable Calidad de Servicio y dimensiones
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Con respecto a los resultados se distinguié una mayor frecuencia en el

nivel regular para calidad de servicio con el 86,1%, asimismo en cuanto a las

dimensiones se puede observar que la dimensién empatia tuvo un 88,9%. Del

mismo modo, se observé algo similar para el resto de las dimensiones,

destacando la seguridad que tuvo un 77,8%, seguido de la fiabilidad que tuvo un

72,2%, asimismo se observd que los elementos tangibles tuvieron un 69,4% y

finalmente la dimension que tuvo menor frecuencia fue la capacidad de respuesta

con un 66,7%.
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4.2. Resultados inferenciales

4.2.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacién significativa entre el acceso a la informacion publica y calidad
de servicio.
Hi: Existe relacion significativa entre el acceso a la informacién publica y calidad de

servicio.

Nivel de significancia:

El nivel de significacion tedrica " a=0,05 "que responde a un nivel de confiabilidad de
95%.

Regla de decisidn:

Si el valor del estadistico de prueba < 0,05 rechazar Ho; Si el valor del estadistico de

prueba = 0,05 aceptar Ho.

Tabla 3

Célculo de la hipétesis general

Correlaciones

Acceso a la Calidad de Servicio
Informacién
Publica
Coeficiente de 1,000 ,849™
Acceso a la i
Rho de 5 correlacion
Spearman Informacion Sig. (bilateral) . ,000
Publica
N 72 72

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

En la tabla 3 se pudo evidenciar que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue de
0,849, siendo esta una correlacion fuerte (Hernandez et al., 2014). Del mismo modo,
la significancia bilateral es 0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipotesis nula (Ho), y

se acepta la hipoétesis alterna (Ha).
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4.2.2. Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la transparencia méaxima y calidad de

servicio.
Hi: Existe relacion significativa entre la transparencia maxima y calidad de servicio.

Tabla 4
Célculo de relacion entre la dimensién transparencia maxima de la variable acceso a

la informacion publica y la variable calidad de servicio

Correlaciones

Transparencia Calidad de

méaxima Servicio
o ] 1,000 517"
Coeficiente de correlacion
Rho de . . _ ) ,000
Transparencia maxima Sig. (bilateral)
Spearman
72 72
N

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

En la tabla 4 se pudo evidenciar que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue de
0,517, siendo esta una correlacién regular (Hernandez et al., 2014). ligualmente la
significancia bilateral es 0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se

acepta la hipotesis alterna (Ha).

4.2.3. Hipdtesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la obligacion de publicar y calidad de

servicio al usuario.
Hi: Existe relacion significativa entre la obligacion de publicar y calidad de servicio.
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Tabla 5

Célculo de relacion entre la dimension obligacion de publicar de la variable acceso a

la informacidn publica y la variable calidad de servicio

Correlaciones

Obligaciéon de  Calidad de

publicar Servicio
Coeficiente de 1,000 ,689™
correlaciéon
Rho de Obligacion de ) ) . ,000
) Sig. (bilateral)
Spearman publicar
72 72

N

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

En la tabla 5 se pudo evidenciar que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue de
0,689, siendo esta correlacion regular (Hernandez et al., 2014). de igual manera la
significancia bilateral es 0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se
acepta la hipétesis alterna (Hu).

4.2.4. Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la promocion del gobierno abierto y calidad de
servicio.

Hi: Existe relacion significativa entre la promocion de gobierno abierto y calidad de
servicio.
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Tabla 6
Célculo de relacion entre la dimension promocion del gobierno abierto de la variable

acceso a la informacién publica y la variable calidad de servicio

Correlaciones

Promocion del  Calidad de
gobierno abierto Servicio

Coeficiente de 1,000 ,539™
correlaciéon

., ,000
Promocion del . .
Rho de Spearman _ ] Sig. (bilateral)
gobierno abierto

72 72
N

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

En la tabla 6 se pudo evidenciar que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue de
0,539, siendo esta una correlacion regular (Hernandez et al., 2014). Asimismo la
significancia bilateral es 0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se

acepta la hipotesis alterna (Ha).

4.2.5. Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre las limitaciones a las excepciones y calidad
de servicio.
Hi: Existe relacion significativa entre las limitaciones a las excepciones y calidad de

servicio.
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Tabla 7
Célculo de relacion entre la dimension limitaciones a las excepciones abierto de la

variable acceso a la informacion publica y la variable calidad de servicio

Correlaciones

Limitaciones a Calidad de

las excepciones Servicio
Coeficiente de 1,000 815"
correlacién
o ,000
Rho de Limitaciones a las Sig. (bilateral)
Spearman excepciones
72 72
N

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

En la tabla 7 se pudo evidenciar que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue de
0, 815, siendo esta una correlacién fuerte (Hernandez et al., 2014). Asimismo la

significancia bilateral es 0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se

acepta la hipoétesis alterna (Hz).

4.2.6. Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre facilitar el acceso y calidad de servicio.

Hi: Existe relacion significativa entre facilitar el acceso y calidad de servicio.
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Tabla 8

Célculo de relacién entre la dimension facilitar el acceso de la variable acceso a la

informacion publica y la variable calidad de servicio

Correlaciones

Facilitar el
acceso
1,000
Coeficiente de correlacion
Rho de Spearman Facilitar el acceso Sig. (bilateral)
72
N

Calidad de

Servicio

,690™

,000

72

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

En la tabla 8 se pudo evidenciar que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue de

0,690, siendo esta una correlacion regular (Hernandez et al., 2014). De igual manera,

la significancia bilateral es 0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipétesis nula (Ho), y

se acepta la hipotesis alterna (Hz).
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V.

DISCUSION
En referencia a la hipétesis general se pudo evidenciar que el valor del coeficiente
de Spearman fue de 0,849, en consecuencia, se evidencia una correlacién fuerte,
de igual manera, el nivel de significancia fue de 0,000<0,05; es asi que, se rechaza
la hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Del mismo modo
revisando los resultados descriptivos del acceso a la informacion publica esta se
encontrd en un nivel poco accesible con un 90,3% y en cuanto a calidad de servicio
se encontré6 en el nivel regular con 86,1%, en consecuencia, no se estaria
cumpliendo con lo estipulado por la Ley donde se garantiza este derecho. Dichos
resultados estan relacionados con Farfan (2017) en su investigacion obtuvo como
resultado que el 65% de los usuarios que se les realizo la encuesta sefialaron que
acceder a la informacion publica en la Entidad era regular, del mismo modo el 20%
indic6 que era bueno y el 15% refirié que era malo, de manera que la municipalidad
no estaria cumpliendo con garantizar el derecho que poseemos todos los
ciudadanos. De igual manera dichos resultados se encuentras relacionados con
Novoa (2016) quien sefialé que obtener informacion publica es un derecho
autbnomo que tiene cada uno para requerir informacion, de esa manera se practica
la democracia, la libertad, es un derecho que se debe ejercer plenamente y ninguna
Entidad debe dejar de avalar el cumplimiento de este derecho, de esa manera los
ciudadanos reciben un servicio de calidad ya que estarian empleando esta
herramienta fundamental de participaciébn y control sobre la gestion publica.
Asimismo, en los antecedentes internacionales Valim (2019) sefial6 que poder
acceder a la informacién es un derecho que forma parte de la libertad de expresion
y es libre de fronteras, ademas refiere que lamentablemente los funcionarios
publicos no se sujetan a lo establecido por las normativas de transparencia, es
indispensable que se cumpla con aplicar esta normativa de esa manera los usuarios
lograran mayos soberania y en consecuencia al ver que sus requerimientos son
atendidos reciben una atencion de calidad. Hay que mencionar ademas a Palmay
Ledn (2016) quienes manifestaron que la transparencia y acceder a la informacion
en una institucion es importante ya que de esa manera se cumple con la democracia

debido a que se permite que los ciudadanos intervengan en el control de la gestién
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publica. Del mismo modo indicaron en su investigacion que la Municipalidad es
quien se encarga de brindar informacion publica sobre el manejo del Gobierno,
ejecucion de obras entre otros servicios que permite mejorar la relacion entre la
Entidad y el usuario final de esa manera al recibir la informacién solicitada estarian
recibiendo un servicio de calidad. Finalmente, todo lo anterior se sustenta en Mendel
(2008) quien afirmd que acceder a la informacion publica es un derecho, el mismo
que esta contemplado por el derecho internacional basados en libertad de expresién
y mencion un conjunto de principios primarios que sustentan el derecho que tiene
el ciudadano de saber. Asimismo, la PCM (2014) menciond que en la actualidad son
mas los ciudadanos que demandan de sus gobiernos para que respondan a sus
necesidades, en una forma abierta y participativa, lo cual es indispensable atender
si se quiere lograr un buen nivel y mejorar los servicios que brindan, de esa manera
los ciudadanos usuarios de los servicios recivan una atencion de calidad. En cuanto
a la calidad de servicio Torres, Vasquez, y Luna (2011) definieron que es un factor
de bienestar de la sociedad, y forma parte de las politicas y estrategias de gobierno,
es importante su evaluacion y control, asi como su mejora continua de acuerdo a la
demanda de la poblacion; la calidad definida en asuntos del sector publico. De la
misma forma Cronin y Taylor (1994) argumentaron que la calidad de servicios que
percibe el consumidor debe entenderse como percepcion evaluativa sobre el
desempefio del servicio, y se excluyen las perspectivas. De esa manera los
ciudadanos podran percibir que las autoridades estan brindando un mejor servicio.

En referencia a la hipétesis especifica 1, se observd que el coeficiente fue de
0,517, en consecuencia, se evidencia una correlacion regular, igualmente el nivel
de significancia fue de 0,000<0,05, rechazandose la hipétesis nula (Ho), Yy
aceptandose la hipétesis alterna (H1). Del mismo modo revisando los resultados
expositivos de la dimension transparencia maxima esta se encontré en un nivel poco
accesible con un 75 %. Coincidiendo con Villalobos (2017) quien sefialé que existen
politicas de estado bien intencionadas para dar cumplimiento al derecho de acceder
a la informacion y lograr una transparencia maxima, pero existen muchas quejas de
los ciudadanos a causas de que los funcionarios publicos no atiendes dichas

solicitudes, asi como no logran implementar y manejar un portal de transparencia
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para el manejo de la informacion. De igual manera Mendel (2008) sefial6 que segun
la Normas de la ONU las entidades del sector publico estan obligadas a divulgar
informacion, y tambien la sociedad tiene derecho a acceder a la informacion, estos
principios se deben aplicar sin discriminacion.

En referencia a la hip6tesis especifica 2, se evidencié que el coeficiente fue de
0,689, en consecuencia, se evidencia una correlacion regular, de la misma forma el
nivel de significancia fue de 0,000<0,05; rechazandose la hipétesis nula (Ho), y
aceptandose la hipétesis alterna (H1). Del mismo modo revisando los resultados
explicativos de la dimensién obligacion de publicar esta se encontré en un nivel poco
accesible con 54,2 %. Coincidiendo con Valim (2019) quien refirié que el acceso a
la informacion publica es un derecho que forma parte de la libertad de expresion y
es libre de fronteras, ademas refiere que lamentablemente los funcionarios publicos
no se sujetan a lo establecido por las normativas de transparencia para poder logran
mayos soberania y en consecuencia al ver que sus requerimientos son atendidos
reciben una atencién de calidad. De igual manera Mendel (2008) sefial6 que
informar no es solo acceder a las solicitudes, incluye la publicacién y la difusion
activa de informaciones claves, a pesar de no haber sido solicitada. Del mismo
modo, la Secretaria de Gestién Publica (2014) de acuerdo con la Ley N.° 27806,
expreso que estan obligadas todas las organizaciones del Estado, por lo tanto es la
administracion publica el obligado a no negar informacién ya sea por medio de
publicidad o via virtual; asi tambien el TUO (2019) indicé que las organizaciones
publicas tienen la obligacion de brindar informacién publica.

En referencia a la hipotesis especifica 3, se evidencié que el coeficiente fue de
0,539, en consecuencia, se evidencia una correlacion regular, asi mismo el nivel de
significancia fue de 0,000<0,05; rechazandose la hipétesis nula (Ho), y aceptandose
la hipétesis alterna (H1). Del mismo modo revisando los resultados descriptivos de
la dimensién promocion del gobierno abierto esta se encontré en un nivel poco
accesible con un 76,4 %. Coincidiendo con Novoa (2016) quien refirié que el acceso
a la informacion publica por parte de los ciudadanos es un derecho autébnomo que
tiene cada uno de ellos para solicitar informacion sin expresion de causa, de esa

manera se practica la democracia, la libertad, es un derecho que se debe ejercer
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plenamente y ninguna Entidad debe dejar de garantizar su cumplimiento, de esa
manera los ciudadanos reciben un servicio de calidad ya que estarian empleando
esta herramienta fundamental de participacién y control sobre la gestién publica. De
igual manera Valim (2019) refirid que es lamentable que los funcionarios publicos
no se sujeten a lo establecido por las normativas de transparencia, es indispensable
que se atienda los requerimientos que se reciban, de esa manera los ciudadanos
obtienen conocimiento sobre en el manejo de la gestién. Finalmente, Mendel (2008)
indic6 que al reconocer que el acceso a la informacién publica va a promover la
cultura de apertura, y tambien se exige la promocién de la conciencia publica ello
significa que las disposiciones deberian incluir acciones de informacion a la
sociedad y de capacitacion a los funcionarios. Por su parte la Secretaria de Gestion
Publica (2019) sostuvo que es una nueva forma de relacion entre los gobernantes,
sector publico y ciudadanos, bajo los principios de transparencia, colaboracién y
apertura, de esta manera la poblacion participa de las obras publicas.

En referencia a la hipotesis especifica 4, se evidencié que el coeficiente fue de
0,815, en consecuencia, se evidencia una correlacion fuerte, de igual manera el
nivel de significancia fue de 0,000<0,05; rechazandose la hipotesis nula (Ho), y
aceptandose la hipétesis alterna (Hi). Del mismo modo revisando los resultados
descriptivos de la dimension limitaciones a las excepciones esta se encontrd en un
nivel poco accesible con un 77,8 %. Coincidiendo con Zambrano, Aguirre, Molina, y
Santa Maria (2016) quienes mencionaron que existen obstaculos para informarse
en las unidades ejecutoras del sector publico, como la limitacion al acceso de
expedientes terminados, la pretendida indemnidad de los empleados publicos, y la
falta de un sistema de rapida ejecucion y la implementaciéon de recursos inmediatos
en caso de denegacién del mismo, lo que dificulta el ejercicio del derecho a ser
informado. De igual manera Novoa (2016) refirié que es un derecho poder acceder
a la informacion publica, cada uno de nosotros podemos solicitar informacion sin
expresion de causa, caso contrario se denegara por las limitaciones que se
encuentran expresas en el marco normativo, de esa manera se practica la
democracia, la libertad, es un derecho que se debe ejercer plenamente y ninguna

Entidad debe dejar de velar por su cumplimiento, de esa manera los ciudadanos
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reciben un servicio de calidad ya que estarian empleando esta herramienta
fundamental de participacion y control sobre la gestion publica. Finalmente Mendel
(2008) quien mencioné que las excepciones de la Ley, deben definirse en
conformidad con las normas internacionales basadas en la libertad de expresion; y
por otro lado se presenta el interés publico que va a requerir la divulgacion muchas
veces de informacién protegida; al respecto el Sistema de Gestion Publica, SGP
(2014) se baso en el Art. 2° inciso 5 de la Carta Magna, que expresa la no
informacion de asuntos de seguridad nacional, secreto bancario, materia tributaria,
investigacién en tramite, planes, datos personales, salvo pedido por el Juez o Fiscal
de la Nacion u otro pertinente.

En referencia a la hipotesis especifica 5, se evidencié que el coeficiente fue de
0,690, en consecuencia, se evidencia una correlacion regular, asimismo, el nivel de
significancia fue de 0,000<0,05; rechazandose la hip6tesis nula (Ho), y aceptandose
la hipétesis alterna (H1). Del mismo modo revisando los resultados explicativos de
la dimension facilitar el acceso esta se encontré en un nivel poco accesible con un
86,1 %. Coincidiendo con Zambrano, Aguirre, Molina, y Santa Maria (2016) quienes
mencionaron que existen obstaculos para informarse en las unidades ejecutoras del
sector publico, como la limitacibn al acceso de expedientes terminados, la
pretendida indemnidad de los empleados publicos, y la falta de un sistema de rapida
ejecucion y la implementacién de recursos inmediatos en caso de denegacién del
mismo, lo que dificulta el ejercicio del derecho a ser informado y en consecuencia
se vulnera este derecho debido a que no se facilita el acceso. De igual manera
Cepeda y Cifuentes (2019) expresaron que para lograr satisfacer las exigencias de
las dos partes se pueden aplicar esquemas de gestion y asi facilitar las operaciones
de las entidades y concluye que el sector publico tiene que implementar estrategias
de calidad a fin de obtener la confianza y buena reputacion de otras organizaciones
y del publico usuario, estas herramientas de medicién pueden ser 1ISO 9000,
ademas segun la mayoria de los autores analizados coincidieron en la necesidad
de un liderazgo de alta gerencia, el reconocimiento de la cultura del pais y de la
misma organizacion, es decir aln subsisten la falta de liderazgo y bajo compromiso

de los directivos. Finalmente Mendel (2008) menciond que las entidades publicas
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deben establecer procedimientos claros que permita la tramitacion de solicitudes de
informacion, ademas el autor menciono las normas de la ONU, que exigen un limite
de tiempo o plazos determinado para el procesamiento de lo solicitado y avisar en
caso de negacion; asi también respecto a los costos el autor argumenta que deberia
haber una forma de recuperar costos si es que la entidad asume un costo al brindar
servicios de acceso, en ese sentido la ONU dice que este costo no deber ser muy

alto porque desmotiva a los solicitantes y potenciales usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

Conforme al objetivo general, se determind la relacion entre el acceso a la
informacion publica y calidad de servicio. Dicha relacion se pudo evidenciar
mediante el coeficiente 0,849, siendo esta fuerte, de igual manera el valor de
significancia fue de 0,000<0,05. Se hace necesario que toda institucion publica
cuente con las herramientas necesarias para que toda informacion de caracter
publico llegue al ciudadano, garantizando de esa manera el cumplimiento pleno
de acceder a este derecho inherente a cada ciudadano y como consecuencia
este perciba que sus autoridades estan brindando un mejor servicio.

Conforme al objetivo especifico 1, se determind la relacion entre la
transparencia maxima y calidad de servicio. Dicha relacion se pudo evidenciar
mediante el coeficiente 0,517, siendo esta regular, al mismo tiempo el valor de
significancia fue de 0,000<0,05. En razén de ello se hace indispensable que
toda institucion publica cuente con un portal de transparencia de libre acceso
para los ciudadanos, dicho portal debe registrar la Gltima fecha de actualizacion
todo ello en cumplimiento pleno de la normativa vigente, en consecuencia, los
ciudadanos podran percibir que sus autoridades estan llevando a cabo una
gestion transparente y sobre todo recibiran un mejor servicio y de libre
disposicion.

Conforme al objetivo especifico 2, se determiné la relacion entre la obligacion
de publicar y calidad de servicio. Dicha relacién se pudo evidenciar mediante el
coeficiente 0,689, siendo esta regular, de la misma forma el valor de
significancia fue de 0,000<0,05. Se hace necesario que toda institucion publica
cumpla con lo estipulado en la Ley N.° 27806, la misma que determina que toda
Entidad estd obligada a publicar y mantener una difusiébn activa de la
informacion, sobre todo aquella que es relevante y de interés de la ciudadania,
en consecuencia toda la administracion publica se encuentra obligada a no
negar informacion cuando esta se requiera, en razén de ello es indispensable

gue la autoridades de gobierno divulgen informacién publica, de esa manera se
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estara brindando un servicio de calidad ya que dicha inforacion resultara
accesible para cada uno de los ciudadanos.

Conforme al objetivo especifico 3, se determind la relacién entre la promocién
del gobierno abierto y calidad de servicio. Dicha relacion se pudo evidenciar
mediante el coeficiente 0,539, siendo esta regular, de igual manera el valor de
significancia fue de 0,000<0,05. Se hace indispensable que toda institucion
publica incluya acciones que permitan brindar informacién a la sociedad,
buscando que se mantenga una buena comunicacion entre cada una de las
Entidades publicas y la poblacién, asimismo capacitar a cada uno de los
servidores respecto a la administracion de la informacion y sobre todo respecto
a la atencién de los requerimientos de acceso a la informacion, buscando
promover plenamente la transparencia entre ambas partes, con el fin de
erradicar la desconfianza que los ciudadanos tienen respecto a las entidades
del Estado, del mismo modo cumpir con divulgar informacion publica incluyendo
la participacion publica, mantener datos abiertos a los usuarios, manejo de la
tecnologia, entres otras innovaciones que puede desarrolar el Sector Publico
con el unico fin de mantener una apropiada relacion entre los gobernantes,
funcionarios publicos y ciudadanos, logrando que la poblacion reciban un
servicio de calidad particpando y recibiendo informacion de las obras publicas
y diferentes actividades que realiza la entidad.

Conforme al objetivo especifico 4, se determind la relacion entre las limitaciones
a las excepciones y la calidad de servicio. Dicha relacion se pudo evidenciar
mediante el coeficiente 0,815, siendo esta fuerte, asi mismo, el valor de
significancia fue de 0,000<0,05. Se hace indispensable que toda institucion
publica tenga en conocimiento pleno sobre las limitaciones para el ejercicio de
acceder a informacion publica, porque en conformidad con la normativa existe
informacion que no es de manejo publico por ejemplo informacion sobre asuntos
de seguridad nacional, secreto bancario, materia tributaria, investigacion en
tramite, planes, datos personales, entre otros definidos expresamente por la
Ley, sin perjuicio de ello, las entidades estan obligadas a divulgar informacion

gue no vulneren con esta disposicion y no deberan negar informacién
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amparandose en las excepciones para ello se debera capacitar a los
funsionarios que brondar el servicio, para que estos puedan llevar correcto
manejo de la informacion y atencion de las solicitudes de los cudadanos, de esa
manera se cumplira con brindar un servicio de calidad ya que se evitara negar
innecesariamente los requermientos.

Conforme al objetivo especifico 5, se determinéd la relacién entre facilitar el
acceso y calidad de servicio. Dicha relacién se pudo evidenciar mediante el
coeficiente 0,690, siendo esta una regular, ademas el valor de significancia fue
de 0,000<0,05. Se hace necesario que toda institucion publica cumpla con
permitir acceder a la Informacion a cada uno de los usuarios que requiera
cualquier tipo de informacion, es preciso mencionar que dicha solicitud puede
realizarse sin expresion de causa y los funcionarios publicos estan obligados a
recibir la solicitud y atender brindando la informacion requerida, del mismo modo
si la entidad no cuenta con la informacion solicitada esta obligada a encausar
dicha solicitud a la entidad que corresponda de esa manera se brinda una mejor
atencién a los usuarios ya que no se estaria negando la informacion refiriendo
gue no se posee la informacion sino se estaria atendiendo eficientemente a los
usuarios ya que se estaria trasladando la solicitud a la entidad que si maneje la
informacion requerida, se busca facilitar los diferentes accesos para que puedan
participar en la gestion publica y logran de esa manera la transparencia maxima
en cumplimiento pleno de la normativa vigente, de esa manera se estaria

garantizando y respetando este derecho.

34



VII.

RECOMENDACIONES

Se aconseja a las autoridades de la Municipalidad Distrital de Huaylas, respecto
al acceso a la informacion publica que divulgue informacién relevante y
permanente que necesita la poblacion a través del Portal de Transparencia el
mismo que debe estar actualizado. Dicha informacion publica debe ser de
acceso facil para los usuarios. Asimismo, con respecto a calidad de servicio,
sugerir al area de atencion al ciudadano mejorar sus protocolos de atencién de
modo tal que los usuarios puedan realizar mejor sus tramites. De igual manera
la Municipalidad debe invertir en equipamiento moderno y suficiente para la
atencion correspondiente.

Se aconseja a la Municipalidad Distrital de Huaylas, tener protocolos de
divulgacién de toda informacién relacionada a los programas, servicios que
ofrece dicha entidad, con la finalidad de que siempre se encuentre a disposicion
del usuario, asimismo debera de ser de facil manejo y muy comprensible para
gue puedan garantizar plenamente el derecho de acceder a la informacion y de
esa manera siempre puedan estar informados sobre el manejo de la gestion
publica.

Se aconseja a la Municipalidad Distrital de Huaylas, que lleven a cabo charlas
de orientacion a los ciudadanos con el Unico fin de que estos tengan pleno
conocimiento sobre este derecho que poseen, ademas capacitar acerca del
manejo de las distintas plataformas y como buscar informacién en los diferentes
canales de difusion. Del mismo modo implementar una plataforma virtual de
Sistema Integrado de Tramites y Atencion al Ciudadano para que los
ciudadanos usuarios de los servicios puedan solicitar la informacién por via web
y la atencién sea mas eficiente.

Se aconseja a las autoridades de la Municipalidad Distrital de Huaylas contar
con un personal capacitado y destinado para el manejo de todas las solicitudes
de acceso a la informacién, de manera que puedan cumplir con todas las
exigencias y mandatos de la normativa que ampara este derecho y en

consecuencia dichas solicitudes presentadas por los usuarios sean recibidas,
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derivadas al personal pertinente, de ser el caso canalizar a la entidad pertinente
y finalmente puedan ser atendidas dentro del plazo legal, por ende se estaria
brindando una atencién eficiente y sobre todo de calidad.

Se aconseja a las autoridades de la Municipalidad Distrital de Huaylas incentivar
una formacién de apertura para reforzar su gestion buscando la participacion
de los ciudadanos mediante campafias de concientizacion sobre este derecho
ya que mucho de ellos desconocen sobre el ejercicio del mismo, ademas
cumplir plenamente con sus facultades normativas e impulsar la cultura de la
Transparencia a los funcionarios publicos para el cumplimiento pleno de esta
disposicion legal mediante charlas y capacitaciones frecuentes.

Finalmente, se aconseja a la Municipalidad Distrital de Huaylas mantener el
compromiso en mejorar los servicios ofrecidos a favor de los ciudadanos, de
manera que el personal bride un servicio personalizado, libre de errores, de
manera eficiente y eficaz, poseer una disposicion colaboradora de orientar de
manera clara y precisa, cumplir con distribuir manuales y revistas sobre acceder
a informacion publica, que especifiquen el procedimiento en caso de
denegatoria, cumplir con la difusion plena de este derecho, en razon de todo
ello se lograra la participacion efectiva de los usuarios ya que podran presenten
facilmente y con el conocimiento pleno los diversos requerimientos amparados

por Ley.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General

;De qué manera se relaciona el
acceso a la informacion publica y la
calidad de servicio al usuario en la
Municipalidad Distrital de Huaylas,
20217

Problemas Especificos

;De qué manera se relaciona la
transparencia maxima y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 20217

;De qué manera se relaciona la
obligacion de publicar y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 20217

;De qué manera se relaciona la
promocién del gobierno abierto y la
calidad de servico en la
Municipalidad Distrital de Huaylas,
20217

;De qué manera se relaciona las
limitaciones a las excepciones y la
calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Huaylas,
20217

¢ De qué manera se relaciona facilitar
el acceso y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Huaylas,
20217

Objetivo General

Determinar la relacion entre el acceso
alainformacién publica y la calidad de
servicio al usuario en la Municipalidad
Distrital de Huaylas, 2021.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre la
transparencia maxima y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 2021.

Determinar la relacion entre la
obligacion de publicar y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 2021.

Determinar la relacion entre la
promocién del gobierno abierto y la
calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaylas, 2021.

Determinar la relacion entre las
limitaciones a las excepciones y la
calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaylas, 2021.

Determinar la relacion entre facilitar el
acceso Y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Huaylas,
2021.

Hipétesis General

existe relacion significativa entre el
acceso a la informacion publica y
calidad de servicio al usuario en la
Municipalidad Distrital de Huaylas,
2021.

Hipétesis Especificas

Existe relacion significativa entre la
transparencia maxima y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 2021.

Existe relacion significativa entre la
obligacion de publicar y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 2021.

Existe relacion significativa entre la
promocion del gobierno abierto y la
calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaylas, 2021.

Existe relacion significativa entre las
limitaciones a las excepciones y la
calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaylas, 2021

Existe relacién significativa entre
facilitar el acceso y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaylas, 2021.

Variable 1: Acceso a la informacion Publica

Dimensiones Indicadores items Escala de medicion Niveles y
rangos
Transparencia Divulgacion 1,234 Escala politbmica ~ de
méxima Accesibilidad Likert con los siguientes .
niveles de respuesta: Accesible
Obligacién de o (1) Nunca 82-110
publicar Publicacion 56,78 _
Difusion (2) Casi nunca Poco accesible
(3)A veces 52-81
Accesibilidad, Integridad y )
Promocion del rendicion de cuentas. 9,10,11,12 (4) Casi siempre No accesible
gobierno abierto Promocién de conciencia _
publica (5) Siempre 22-51
Limitaciones a las Excepciones de la Le
excepciones peiones y 13,14,15,16
Interés Publico
Tramitacion de solicitudes
Plazos determinados.
[ i 17,18,19,
Facilitar el acceso Simplificacion de 202122

procedimientos




Variable 2: Calidad de servicio

. . . ; e Niveles y
Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion rangos
Equipamiento
. Instalaciones fisicas Escala politdmica de
Elementos Tangibles Apariencia del 1,2,3,4 Likert con los siguientes ,
personal niveles de respuesta: Eficiente
Material informativo (1) Nunca cumple 82-110
2) Casi nunca cumple
(2) Casinu ump Regular
- Tiempo de atencién 3)A veces cumple
Fiabilidad Errores cero 5,6,7,8, @ P 52-81
Interés en solucionar 4) Casi si
(cu)mpTzl siempre Deficiente
Capacidad de Informe del avance (5) Siempre cumple 2251
respuesta Informacion clara 9,10,11,12
Esta capacitado
Confianza
Seguridad Amabilidad 13, 14,15,16
Disposicion de
atender
Atencion
personalizada
. Preocupacion por los
Empatia problemas del usuario. 17,18,19,
Explica los detalles 20,21,22

Horarios adecuados
Receptivo a quejas,
dudas y reclamos
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Tipo y disefio de Investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de investigacion:
Paradigma: Positivista
Enfoque: Cuantitativo

Tipo de Investigacion: Basica

Disefio de investigacion:

No experimental — transversal -

correlacional

Método: Hipotético-deductivo

Poblacion:

Usuarios de la Municipalidad Distrital
de Huaylas-Ancash

Tamano de muestra:

Constituida por 72 usuarios que
acuden a la Municipalidad Distrital de
Huaylas-Ancash

Muestreo:
Fue probabilistico aleatorio

Variable 1: Acceso a la informacion

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Guerrero Hernandez, Marleni

Adaptado por: Joselyn Quijano Pérez

Afo: 2021

Monitoreo: Se aplicara los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Huaylas

Ambito de Aplicacion: Distrito de Huaylas - Ancash

Forma de Administracion: Virtual

Variable 2: Calidad de atencion

Técnicas: Cuestionario

Instrumentos: Cuestionario SERVPERF

Autor: Modelo SERVQUAL,

Adaptado por: Joselyn Quijano Pérez

Ano: 2021

Monitoreo: Se aplicara los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Huaylas

Ambito de Aplicacion: Distrito de Huaylas - Ancash

Forma de Administracion: Virtual

DESCRIPTIVA: Se aplico tablas y graficos descriptivos y porcentuales de acuerdo de la frecuencia de

variables y sus dimensiones

INFERENCIAL: Como las variables son cuantitativas se aplica el Rho de Spearman

6y D?
N(N2-1)

Asi mismo se elaboraran tablas de consistencia.
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Anexo 2
Operacionalizaciéon de la variable: Acceso ala informacion publica

Niveles y

Dimensiones Indicadores items Seealls i Rangos por N e NvzEsy
Valores . e items rangos
dimension
Transparencia - Divulgacion 1,2, Escala politémica Accesible Accesible
maxima - Accesibilidad 3,4, de Likert con los 16-20 22 82-110
siguientes niveles Poco accesible
de respuesta: 10-15 Poco
No accesible accesible
5, 6, (1) Nunca 4-9 52-81
Obligacion de - Publicacién 7,8 Accesible
publicar - Difusién (2) Casi nunca 16-20 No
Poco accesible accesible
(3) A veces 10-15 22-51
No accesible
(4) Casi siempre 4-9
- Asequibilidad, 9,10 Accesible
Promocion del integridad y rendicion 11, 12, (5) Siempre 16-20
gobierno abierto de cuentas Poco accesible
- Promocion de 10-15
conciencia publica No accesible
4-9
Accesible
16-20
Limitaciones a - Excepciones de la Ley 13, 14, Poco accesible
las excepciones - Interés Publico 15, 16, 10-15
No accesible
4-9
Accesible
- Tramitacién de 24-30
Facilitar el solicitudes 17, 18, Poco accesible
acceso - Plazos establecidos. 19, 20, 15-23
- SImplIfIC&CIén de 21,22 No accesible
procedimientos 6-14

Nota: Adaptado de Mendel (2008) y el TUO de la Ley N.° 27806



Operacionalizacién de la Variable: Calidad de servicio

. . . : Escalas y Niveles y N.°de Nivelesy
Dimensiones Indicadores ltems Rangos por .
Valores di s items rangos
imension
Elementos - Equipamiento 1,2, Escala politomica Accesible Eficiente
Tangibles - Instalaciones fisicas 3,4, de Likert con los 16-20 22 82-110
- Apariencia del siguientes niveles Poco accesible
personal de respuesta: 10-15 Regular
- Material informativo No accesible 52-81
(1) Nunca 4-9
Accesible Deficiente
(2) Casi nunca 16-20 22-51
- Tiempo de atencién 5, 6, Poco accesible
Fiabilidad - Errores cero 7,8 (3) A veces 10-15
- Interés en solucionar No accesible
(4) Casi siempre 4-9
- Informe del avance 9,10 Accesible
Capacidad de - Informacién clara 11,12, (5) Siempre 16-20
respuesta - Esté capacitado Poco accesible
10-15
No accesible
Seguridad - Confianza 13, 14, 4-9
- Amabilidad 15, 16, Accesible
- Disposicion de atender 16-20
Poco accesible
10-15
- Atencion No accesible
Empatia personalizada 17, 18, 4-9
- Preocupacién por los 19, 20, Accesible
problemas del 21, 22 24-30
usuario. Poco accesible
- Explica los detalles 15-23
- Horarios adecuados No accesible
- Receptivo a quejas, 6-14

dudas y reclamos

Nota: Adaptado de Cronin y Taylor (1994).
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Anexo 3

Ficha Técnica de los Instrumentos: acceso a la informacion publicay

calidad de servicio

Medicidn de las Variables: acceso a la informacién publicay calidad de servicio

Técnica
Instrumento

Autor(a)

Adaptado

Ambito de aplicacion
Tiempo de aplicacion
Administracion

Significacion

Dimensiones

Encuesta
Cuestionario

Guerrero Hernandez, Marleni / Cronin y
Taylor
Br. Joselyn Milagros Quijano Perez (2021)

Distrito de Huaylas — Ancash

30 minutos
Virtual

Determina la dimension que predomina en el
nivel de Acceso a la Informaciéon Puablica y
Calidad de Servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaylas

Transparencia maxima, Obligacién de
publicar, Promocion del gobierno abierto,
Limitaciones a las excepciones y Facilitar el
acceso / Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad vy
Empatia

Evalta

Escala de Likert (1) Nunca, (2) Casi nunca
(3) A veces (4) Casi siempre y (5) Siempre /
(1) Nunca cumple, (2) Casi nunca cumple
(3) A veces cumple (4) Casi siempre cumple
y (5) Siempre cumple.

Nota: Ficha técnica adaptada (2020)
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Anexo 4
Instrumentos de recoleccion de informacion

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Estimado (a) usuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidn sobre el acceso a la
informacién publica.

La informacién que nos proporcione serd tratada de forma confidencial y anénima.
Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.
Responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

N° DESCRIPCION VALORACION

" | DIMENSION: TRANSPARENCIA MAXIMA 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
INDICADOR: Divulgacion
La Municipalidad cuenta con una politica sobre divulgacion de

1 | informacién relacionada a los programas y las operaciones de su | 1 2 3 4 5
competencia y esta a disposicién del publico.
La Municipalidad divulga informacion relevante y en forma permanente

2 . . 1 2 3 4 |5
a través del Portal de Transparencia
INDICADOR: Accesibilidad

3 El a_c_ces_o a la Informacion publica es de facil acceso en la 1 5 3 4 5
Municipalidad
En la Municipalidad la informacion es de facil manejo, comprensible y

4 | . o 1 2 3 4 |5
atil para cualquier ciudadano.
DIMENSION: OBLIGACION DE PUBLICAR VALORACION
INDICADOR: Publicacion
En la Municipalidad la plataforma de Trasparencia cuenta con

5 |. L, . ) L o 1 2 3 4 |5
informacién actualizada y registra la ultima fecha de actualizacion.
La Municipalidad cumple con publicar informacion de tipo econémico

6 . 1 2 3 4 5
en el Portal de Trasparencia
INDICADOR: Difusion
La Municipalidad realiza campafias frecuentes de difusion para

7 . o 1 2 3 4 |5
acceder a la informacion puablica
En la Municipalidad la difusién de la informacion se da de forma

8 . 1 2 3 4 5
permanente y fluida.
DIMENSION: PROMOCION DE GOBIERNO ABIERTO VALORACION

49



INDICADOR: Asequibilidad, integridad y rendicion de cuentas.

9 La informacioén vertida por la Municipalidad es permanente, abierta y 5 3 4
asequible al ciudadano que la solicita.
La Municipalidad posee una comunicacion activa con los usuarios y los

10 | especialistas se muestran colaboradores ante las solicitudes de 2 3 4
informacién requerida.
INDICADOR: Promocion de conciencia publica
El area de atencion al ciudadano de la Municipalidad orienta a los

11 | ciudadanos sobre la Ley de transparencia y acceso a la informacion 2 3 4
publica.

12 En la Municipalidad se difunden las directivas para que los ciudadanos 5 3 4
puedan tomar sus propias decisiones.
DIMENSION: LIMITACION A LAS EXCEPCIONES VALORACION
INDICADOR: Excepciones de la Ley

13 En la Municipalidad la informacion sobre el personal es abierta al 5 3 4
publico sin que afecte a la intimidad de las personas.

14 La Municipalidad garantiza la proteccion de datos personales de la 5 3 4
informacién que poseen de los ciudadanos usuarios de los servicios.
INDICADOR: Interés publico
Usted considera que la informacion presupuestal, ejecucion de obras,

15 | expedientes técnicos son de interés publico y no se pueden negar salvo 2 3 4
las excepciones establecidas por la Ley.

16 La informacion brindada por la Municipalidad fomenta confianza entre 5 3 4
los usuarios y autoridades.
DIMENSION: PROCESO PARA FACILITAR EL ACCESO VALORACION
INDICADOR: Tramite de las solicitudes

17 | En la Municipalidad existe formalidad al momento de realizar una 2 3 4
solicitud por acceso a la informacion publica

1g | La Municipalidad ha implementado el formato electronico para solicitar 2 3 4
la informacién por via web
INDICADOR: Plazos establecidos

19 | La Municipalidad cumple con entregar la informacion solicitada dentro 2 3 4
de los plazos establecidos
La Municipalidad cumple con informar al usuario en caso no pueda

20 | cumplir con la entrega de la informacion dentro del plazo y necesite 2 3 4
ampliar la fecha de entrega conforme lo establece la Ley.
INDICADOR: Simplificacion de procedimientos

21 En la Municipalidad los procedimientos de acceso son comunicados al 5 3 4
ciudadano de forma clara y sencilla.

29 La Municipalidad Distrital de Huaylas cumple con la Ley de 5 3 4
simplificacién administrativa en el desarrollo de los procedimientos.

Muchas gracias
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i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAYLAS

La presente encuesta se realiza con fines académicos, nuestro interés es obtener informacion que
refleje lo que usted piensa respecto al servicio que le brindan.

Instrucciones: Por favor, marque el nimero que segun usted refleje su opinién, respecto a las
caracteristicas descritas.

Si usted siente que la caracteristica NUNCA CUMPLE (N): Marque 1

Si usted siente que la caracteristica CASI NUNCA CUMPLE (CN): Marque 2

Si usted siente que la caracteristica A VECES CUMPLE (A): Marque 3
Si usted siente que la caracteristica CASI SIEMPRE CUMPLE (CS): Marque 4
Si usted siente que la caracteristica SIEMPRE CUMPLE (S): Marque 5

consultas.

N.° Caracteristicas de la calidad de servicio VALORACION
N|cN|A| cs |s
ELEMENTOS TANGIBLES
Equipamiento, Instalaciones Fisicas, Apariencia del personal,
Material Informativo.
1 La Municipalidad tiene equipamiento moderno y suficiente para su 1 > | 3 4 5
atencion.
5 Las instalaciones fisicas la Municipalidad donde usted recibe el 1 5 |3 4 5
servicio son cémodas y adecuadas para su uso.
El personal de la Municipalidad que le brinda el servicio tiene aspecto
3 1 2 |3 4 5
adecuado.
El material que le brindan en la Municipalidad para la atencion del
4 | servicio (material informativo, documentos, etc.) es de facil | 1 2 13 4 5
entendimiento.
FIABILIDAD
Tiempo de atencién, Errores cero, Interés en solucionar
5 | La Municipalidad cumple con sus servicios en el tiempo prometido. 1 2 13 4 5
6 En la Municipalidad el tiempo que le brindan para atender sus 1 > |3 4 5
consultas es el adecuado.
7 | La Municipalidad le brinda un servicio libre de errores. 1 2 |3 4 5
8 Cuando usted tiene un problema, el personal de la Municipalidad 1 > | 3 4 5
muestra sincero interés en solucionarlo.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Informe del avance, Informacién clara y esta capacitado
El personal de la Municipalidad responde a las preguntas o consultas
9 | que son presentadas por los usuarios a través de las diversas | 1 2 |3 4 5
plataformas.
10 | El personal de la Municipalidad le brinda informacién clara y precisa 1 2 13 4 5
11 El personal de la Municipalidad esta capacitado para responder sus 1 > |3 4 5
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El personal de la Municipalidad canaliza su tramite o consulta a través

12 : 1 2 |3 4 5
del canal correspondiente.
SEGURIDAD
Confianza, Amabilidad y Disposicion de atender
13 El comportamiento del personal de la Municipalidad le inspira 1 > | 3 4 5
confianza.
14 | El personal de la Municipalidad es amable y cortes con usted. 1 2 13 4 5
15 | El personal de la Municipalidad esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo | 1 2 |3 4 5
16 El personal de la Municipalidad se muestra muy colaborador para que 1 > | 3 4 5
usted culmine satisfactoriamente sus tramites.
EMPATIA
Atencidn personalizada, preocupacion por los problemas del usuario, explica los
detalles y horarios adecuados
17 | El personal de la Municipalidad le brinda una atencion personalizada. | 1 2 |3 4 5
18 El personal de la Municipalidad se preocupa y comprende sus 1 s |3 4 5
necesidades.
El personal de la Municipalidad le explica con detalle los
19 > L - 1 2 |3 4 5
procedimientos del tramite que usted solicita.
20 lI]:'tseZorrclrlos de atencion de la Municipalidad son los adecuados para 1 o |3 4 5
21 El personal de la Municipalidad es muy receptivo a sus quejas y 1 5 |3 4 5
consultas
22 | Elpersonal e la Municipalidad recibe y atiende los reclamos que usted | 4 2 |3 4 5

presenta ante la entidad.

Muchas gracias
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Anexo 5

Certificados de validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

“A a la Infor ion Pablica y Calidad de Servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Huaylas, 2021”
Certificado de validez de ido del instr que mide la variable 1: Acceso a la Informacion Puablica
N° DIMENSIONES / items
: Si Si_[No | Si | No
1 La Municipalidad cuenta con una politica sobre divul i6n de a los p y las
operaciones de su competencia y esta a disposicién del pablico. X X X
2 La Muni; divulga i y en forma a través del Portal de Transparencia X X X
3 El acceso a la Informacién puablica es de facil acceso en la Municipalidad X x x
4 En la Municipalidad la informacién es de facil manejo, P! y Gtil para X X X
si |[No [Si |[No [Si [Ne
5 Enla N la de Tt cuenta con informacién actualizada y registra la dltima fecha de
actualizacion. X X X
6 La Municipalidad cumple con publicar de tipo en el Portal de Trasparencia x x x
7 La N realiza fre de difusion para alair publica X X
8 En la Municipalidad la difusién de la informacion se da de forma permanente y fluida. X X
Si [ No [ Si | No | Si | No
9 La vertida por la M es per abierta y al que la solicita. X X x
10 see una activa con los usuarios y los se ante
Ins solicitudes de lnlormaclon reguevida X X .3
11 El area de i orienta a los ciudadanos sobre la Ley de transparencia y acceso
a la informacion eublbca X X X
12 En la Mur se las para que los puedan tomar sus propias decisiones. X X X
Si | No | Si [ No [ Si | No
13 Enla M lair sobre el p: es ablerta al publico sin que afecte a la intimidad de las personas. X X X
14 La Muni la p de datos p de la ir que poseen de los ciudadanos
usuarios de los servicios. X x x
15 Usted considera que la i p de obras, expedientes técnicos son de interés publico y
no se pueden negar salvo las iones i por la Ley. X X x
16 La informacion brindada por la k entre los ios y autoridades X X ®
Quinta Dil Pro para Facilitar el A Pertinenciat | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Si | No | Si Mo | Si No
17 En la Munic existe al de realizar una solicitud por acceso a la informacién plblica. X x x
18 Muni ha i ado el electrénico para solicitar la informacion por via web_ X X x
19 Muni cumple con gar la informacién solicitada dentro de los plazos establecidos. x X x
20 La Municipalidad cumple con informar al usuario en caso no pueda cumplir con la entrega de la informacion dentro
del plazo y ampliar la fecha de entrega conforme lo laley. x x X
21 En la Munic los p de acceso son comunicados al ciudadano de forma clara y sencilla. x X x
22 La Municipalidad cumple con la Ley de sil i i en el de los p X x x
Nota: A por el i T segun las dimensiones de Mendel (2008) y el Texto Unico Ordenado de la Ley N* 27806 Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: Acceso a la Informacién Publica

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Cérdova Garcia Ulises

Grado académico del juez validador: Doctor en Educaciéon

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion cientifica

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 06658910

Lima, 12 de junio del 2021

L=

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo Firma del Juez Validador
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de Servicio

N° DIMEN NES /
Primera dimension: Elementos Tunglblu i
Si Si | No | Si
1 La Municipalidad tiene equipamiento modermno y suficiente para su atencion. x X x
2 Las instalaciones fisicas la Municipalidad donde usted recibe el servicio son cémodas y adecuadas para su uso. X X X
3 El personal de la Municipalidad que le brinda el servicio tiene aspecto adecuado. X X X
El material que le brindan en la Municipalidad para la atencidn del servicio (material informativo, documentos, etc.) es de facil
4 - X X X
entendimiento
Segunda dimensién: Fiabilidad
Si Si | No | Si
5 La Municipalidad cumple con sus servicios en el iempo prometido. X X X
6 En la Municipalidad el iempo que le brindan para atender sus consultas es el adecuado. X X X
7 La Municipalidad le brinda un servicio libre de errores. X X X
8 Cuando usted tiene un problema, el personal de la Municipalidad muestra sincero interés en solucionarlo. X X X
Tercera dimensién: Capacidad de Respuesta
Si Si | No | Si
El personal la Municipalidad responde a las preguntas o consultas que son pi jas por los L i0s a través de las diversas
9 plataformas. X X X
10 | El personal de la Municipalidad le brinda informacion clara y precisa. X X X
11 | El personal de la Municipalidad est4 capacitado para responder sus consultas. X X X
12 | El personal de la Municipalidad liza su trémite o consulta a través del canal correspondiente. X X X
Cuarta dimension: Seguridad
Si Si | No | Si
13 | El comportamiento del personal de la Municipalidad le inspira confianza. X X X
14 | Elpersonal de la Municipalidad es amable y cortes con usted. X X X
15 El personal de la Municipalidad esta dispuesto a atenderlo y ayudario X X X
16 | El personal de la Municipalidad se muestra muy colaborador para que usted culmine satisfactoriamente sus tramites. X X
Quinta dimension: Empatia
Si Si No | Si
17 El personal de la Municipalidad le brinda una atencién personalizada. X X x
18 El personal de la Municipalidad se preocupa y comprende sus necesidades. X x X
19 El personal de la Municipalidad le explica con detalle los p tos del ite que usted X x X
20 Los horarios de atencion de la Municipalidad son los adecuados para usted. X x X
21 El personal de la Municipalidad es muy receptivo a sus quejas y consultas. X X X
22 El personal e la Municipalidad recibe y atiende los reclamos que usted presenta ante la entidad. X x X
Nota: Ad: por el i igador segun las dimensiones de Cronin y Tailor (1994)
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: Calidad de Servicio

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Cérdova Garcia Ulises

Grado académico del juez validador: Doctor en Educacion

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion cientifica

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 06658910

Lima, 12 de junio del 2021

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo \
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son - =
suficientes para medir la dimension Firma del Juez Validador




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Acceso a la Informacidén Piblica y Calidad de Servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Huaylas, 2021”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Acceso ala Informacion Publica

N°® DIMENSIONES / items
il i ion: i Xl Pertinencia’ | Relevancia® Claridad®
Primera Dimension: Transparencia Maxima - : ¢ Sugerencia
Si | No | Si No | Si | No
1 La Municipalidad cuenta con una politica sobre divulgacion de informacion relacionada a los programas y las v v v
operaciones de su competencia y esta a disposicion del publico.
2 La Municipalidad divulga informacidn relevante y en forma permanente a través del Portal de Transparencia v v v
3 El acceso a la Informacién plblica es de facil acceso en la Municipalidad v v v
4 En la Municipalidad la informacion es de facil manejo, comprensible y Gtil para cualquier ciudadano. v v v
Segunda Dimensién: Obligacién de Publicar s :
Si [No [Si [No |Si [No e
5 En la Municipalidad la plataforma de Trasparencia cuenta con informacion actualizada y registra la dltima fecha de | v v
actualizacion.
[ La Municipalidad cumple con publicar informacion de tipo econémico en el Portal de Trasparencia v v v
7 La Municipalidad realiza campanias frecuentes de difusion para acceder a la informacion publica v v v
8 En la Municipalidad la difusién de la informacion se da de forma permanente y fluida. v v v
T Dimensién: ion iern i Partinencial
ercera Dimension: Promocién De Gobierno Abierto Sugerencias
Si No | Si | No | Si | No
9 | Lainformacion vertida por la Municipalidad es permanente, abierta y asequible al ciudadano que la solicita. v v v
10 La Municipalidad posee una comunicacion activa con los usuarios y los especialistas se muestran colaboradores ante | [ v
las solicitudes de informacién requerida.
11 El area de atencion al ciudadano de la Municipalidad orienta a los ciudadanos sobre la Ley de transparencia y acceso | v v
a la informacion publica.
12 | Enla Municipalidad se difunden las directivas para que los ciudadanos puedan tomar sus propias decisiones. v v v
Cuarta Dimension: Limitacion a las Excepciones ; 3 & .
Sugerencias
Si [ No [ Si [ No | Si | No
13 En la Municipalidad la informacion sobre el personal es abierta al plblico sin que afecte a la intimidad de las | v v v
personas.
14 La Municipalidad garantiza la proteccion de datos personales de la informacién que poseen de los ciudadanos
usuarios de los servicios.
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15 Usted considera que la informacion presupuestal, ejecucion de obras, expedientes técnicos son de interés piblicoy |
no se pueden negar salvo las excepciones establecidas por la Ley.

16 | Lainformacion brindada por la Municipalidad fomenta confianza entre los usuarios y autoridades. v
Quinta Dimension: Proceso para Facilitar el Acceso 1 3 o Sugerencias
Si | No | Si [ Ne | Si | Ne
17 | Enla Municipalidad existe formalidad al momento de realizar una sclicitud por acceso a la informacion publica. v v v
18 | La Municipalidad ha implementado el formato electronico para solicitar la informacion por via web. v v v
19 | La Municipalidad cumple con entregar la informacion solicitada dentro de los plazos establecidos. v v v
20 La Municipaliqad curnlple con informar al usuario en caso no pueda cumplir con la entrega de la informacion dentro del | v v
plazo y necesite ampliar la fecha de entrega conforme lo establece la Ley.

21 En la Municipalidad los procedimientos de acceso son comunicados al ciudadano de forma clara y sencilla. v v v
22 | La Municipalidad cumple con la Ley de simplificacion administrativa en el desarrollo de los procedimientos. v v v

Nota: Adaptado por el investigador segun las dimensiones de Mendel (2008) y el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806 Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Sifuentes Pinto Nilsa DNI: 09098353

Especialidad del validador: Doctorado en Gestién Publica y Gobernabilidad

) 28 de Mayo del 2021
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

TRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo - j/

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de Servicio

N° DIMENSIONES / items
Primera Dimension: El i 7 . ¢
era ensio ementos Tangibles " : _ Ry
Si| No | Si| No | Si [No
1 La Municipalidad tiene equipamiento moderno y suficiente para su atencion. v v v
2 Las instalaciones fisicas la Municipalidad donde usted recibe el servicio son comodas y adecuadas para su uso v v v
3 El personal de la Municipalidad que le brinda el servicio tiene aspecto adecuado. v v v
4 El material que le brindan en la Municipalidad para la atencién del servicio (material informativo, documentos, etc.) es de facil | v v
entendimiento
Segunda dimension: Fiabilidad Suserencias
Si | No | si| No | si [No| >
5 La Municipalidad cumple con sus servicios en el tiempo prometido. v v v
6 En la Municipalidad el tiempo que le brindan para atender sus consultas es el adecuado. v v v
7 La Municipalidad le brinda un servicio libre de errores. v v v
8 Cuando usted tiene un problema, el personal de la Municipalidad muestra sincero interés en solucionario. v v v
Tercera dimension: Capacidad de Respuesta .
— = - - Sugerencias
Si | No | Si| No | Si | No
g El personal la Municipalidad responde a las preguntas o consultas que son presentadas por los usuarios a través de las | v v v
diversas plataformas.
10 | El personal de la Municipalidad le brinda informacién clara y precisa. v v v
11 | El personal de la Municipalidad esta capacitado para responder sus consultas. v v v
12 | El personal de la Municipalidad canaliza su tramite o consulta a través del canal correspondiente. v v v
Cu imension: ri .
arta dimension: Seguridad Sugerancias
Si | No | Si | No | Si | No
13 | El comportamiento del personal de la Municipalidad le inspira confianza. v v v
14 | El personal de la Municipalidad es amable y cortes con usted.

59



15 | El personal de la Municipalidad esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo. v
16 | Elpersonal de la Municipalidad se muestra muy colaborador para que usted culmine satisfactoriamente sus tramites. v v
- - e . = -
Quinta dimension: Empatia S
Si | No | Si | No | Si | No
17 | El personal de la Municipalidad le brinda una atencién personalizada. v v v
18 | El personal de la Municipalidad se preccupa y comprende sus necesidades. v v v
19 | El personal de la Municipalidad le explica con detalle los procedimientos del tramite que usted solicita. v v v
20 | Los horarios de atencién de la Municipalidad son los adecuados para usted. v v v
21 | El personal de la Municipalidad es muy receptivo a sus quejas y consultas. ¥ v v
22 | El personal e la Municipalidad recibe y atiende los reclamos gue usted presenta ante la entidad. v v v
Nota: Adaptado por el investigador segun las dimensiones de Cronin v Tailor (1994)
Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Sifuentes Pinto Nilsa DNI: 09098353
Especialidad del validador: Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad
_ 28 de Mayo del 2021
IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
concigso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn

*-)/ 5

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Acceso a la Informacion Publica y Calidad de Servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Huaylas, 2021

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Acceso a la Informacién Pablica

N* DIMENSIONES / items
Primera Dimensién: Tran ncia Maxim Portinencia' | Relevancia® | Claridad®
era ensiol ‘ansparencia Ma: a ' ° € Sugerencias
Si No | Si | No | Si | No
4 | La Municipalidad cuenta con una politica scbre divulgacisn de informacién relacionada a los programas  las
operaciones de su competencia y esta a disposicién del publico. X X X
2 La Municipalidad divulga informacién relevante y en forma permanente a través del Portal de Transparencia X X X
3 El acceso a la Informacién publica es de facil acceso en la Municipalidad X X X
4 En la Municipalidad la informacion es de facil manejo, comprensible y (til para cualquier ciudadano. X X X
Segunda Dimensioén: Obligacién de Publicar 3 -
Si [No [Si [No [Si [No ugerencias
5 En la Municipalidad |la plataforma de Trasparencia cuenta con informacion actualizada y registra la Gltima fecha de
actualizacién X X X
6 La Municipalidad cumple con publicar informacién de tipo econdmico en el Portal de Trasparencia X x x
7 La Municipalidad realiza campafias frecuentes de difusion para acceder a la informacion publica X X X
8 En la Municipalidad la difusién de la informacién se da de forma permanente y fluida. X X X
Tercera Di ion: P ion De Gobi ) Abierto Pertinencia' | Relevancia® Claridad?
Fr Sugerencias
Si No | Si | No | Si | No
9 La informacién vertida por la Municipalidad es permanente, abierta y asequible al ciudadanc que la solicita. X X X
La Municipalidad posee una comunicacion activa con los usuarios y los especialistas se muestran colaboradores ante
10 .- " . N
las solicitudes de informacién requerida. X X X
1 El area de atencién al ciudadano de la Municipalidad orienta a los ciudadanos sobre la Ley de transparencia y acceso
a la informacién publica X X X
12 | En la Municipalidad se difunden las directivas para que los ciudadanos puedan tomar sus propias decisiones. X X X
Cuarta Dimensién: Limitacion a las Excepciones e | R .
Si_ |No [Si | No |si [No -
13 | Enla Municipalidad la informacion sobre el perscnal es abierta al publico sin que afecte a la intimidad de |as personas. X X
14 La Municipalidad garantiza la proteccion de datos personales de la informacion gue poseen de los ciudadanos
usuarios de los servicios. X X X
15 Usted considera gue la informacion presupuestal. ejecucion de obras, expedientes técnicos son de interés publico y
no se pueden negar salvo las excepclones establecidas por la Ley. X X x
16 | La informacién brindada por la Municipalidad fomenta confianza entre los usuarios y autoridades. X X X
Quinta Dimensién: Proceso para Facilitar el Acceso Pertinencial | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Si No [ Si | No [ Si | Ne
17 | En la Municipalidad existe formalidad al momento de realizar una solicitud por acceso a la informacion publica. X x x
18 | La Municipalidad ha implementado el formato electrénico para solicitar la informacion por via web. X X X
19 | La Municipalidad cumple con entregar la informacion solicitada dentro de los plazos establecidos. X x x
20 | L2 Municipalidad cumple con informar al usuario en caso no pueda cumplir con la entrega de la informacion dentra
del plazo y necesite ampliar la fecha de entrega conforme lo establece la Ley. X X X
21 En la Municipalidad los procedimientos de acceso son comunicados al ciudadano de forma clara y sencilla. X X X
22 | La Municipalidad cumple con la Ley de simplificacion administrativa en el desarrollo de los procedimientos. X

Nota: Adaptado por el investigador seguin las dimensiones de Mendel (2008) y el Texto Unico Ordenado de Ia Ley N°®
Informacién Publica

X
27806 Ley de Transparencia y Acceso a la
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: Acceso a la Informacién Publica

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Mejia Montenegro Genebrardo

Grado académico del juez validador: Dr. Gestion y Ciencias de la Educacion- Economista

Especialidad del validador: Docente temitico

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 09797698

Lima, 03 de junio del 2021

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

1O 3
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension Genebrardd/Mejia Montenegro
especifica del constructo CEL 2830
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, bacli
exacto y directo Firma del Juez Validador
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de Servicio

N® DIMENSIONES / items
Primera di ion: El S Tangibles Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sug .
Si | No [ Si | No | Si | No
1 La Municipalidad tiene equipamiento modemo vy suficiente para su atencion. X x x
2 Las instalaciones fisicas la Municipalidad donde usted recibe el servicio son cdmodas y adecuadas para su uso. x x X
3 El personal de la Municipalidad que le brinda el servicio tiene aspecto adecuado. x x X
4 El materal que le brindan en la Municipalidad para la atencion del servicio (material informativo, documentos, etc.) es de facil % ¥ %
entendimientos
Segunda dimension: Fiabilidad Pertinenciat | Relevancla? | Claridadd | o oo ioo
Si | No [ Si | No | Si | No
5 La Municipalidad cumple con sus servicios en el tiempo prometido. X x
[ En la Municipalidad el tiempo que le brindan para atender sus consultas es el adecuado. X X X
7 La Municipalidad le brinda un servicio libre de errores. x x x
8 Cuando usted tiene un problema, el personal de la Municipalidad muestra sincero interés en solucionarlo. X X X
i ién: i Partinencial | Relevancia2 | Claridads
Tercera dimensién: Capacidad de Respuesta = -
Si | No [ Si | No | Si | No
9 El personal la Municipalidad responde a las preguntas o consultas que son presentadas por los usuarios a través de las diversas
plataformas. X X
10 El personal de la Municipalidad le brinda informacidn clara y precisa. X X
11 El personal de la Municipalidad esta capacitado para responder sus consultas. X X
12 El personal de la Municipalidad canaliza su tramite o consulta a través del canal correspondiente. X X
i ion: i Partinencial | Relevancia2 | Claridads
Cuarta dimension: Seguridad Em -
Si | No [ Si | No | Si | No
13 El comportamiento del personal de la Municipalidad le inspira confianza. X X X
14 El personal de la Municipalidad es amable y cortes con usted. X x x
15 El personal de la Municipalidad esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo. X X X
16 | El personal de la Municipalidad se muestra muy colaborador para que usted culmine satisfactoriamente sus tramites. X X X
il il ion: i Pertinencial | Relevancia2 | Claridad3
Quinta dimension: Empatia s ncias
Si | No | Si | No | Si | Ne
17 | El personal de la Municipalidad le brinda una atencién personalizada. X X X
18 | El personal de la Municipalidad se preocupa y comprende sus necesidades. X X X
19 El personal de la Municipalidad le explica con detalle los procedimientos del tramite que usted solicita_ x X x
20 | Los horarios de atencion de la Municipalidad son los adecuados para usted. X X X
21 El personal de la Municipalidad es muy receptivo a sus quejas y consultas. X X X
22 | El personal e la Municipalidad recibe y atiende los reclamos que usted presenta ante la entidad. X X X

Nota: Adaptado por el investigador segun las dimensiones de Cronin y Tailor (1994)
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Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Mejia Montenegro Genebrardo
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Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo Genebrardo'Mejia Montenegro
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exacto y directo | i )
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Anexo 6
Bases de datos para la confiabilidad
Variable: Acceso a lainformacién publica

DIMENSION FACILITAR ACCESO

22

21

20

19

18

17

DIMENSION LIMITACIONES A LAS

EXCEPCIONES

16

15

14

13

DIMENSION PROMOCION DEL

GOBIERNO ABIERTO

12

1

10

DIMENSION OBLIGACION DE

PUBLICAR

DIMENSION TRANSPAFRENCIA
MAXIMA

1

DIMENSIONES

SUJETOS/ITEMS

10

1

12

13
14

15

16

17
18
19

20
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Variable: Calidad de servicio

DIMENSIONES D'ME"mlNGIEéfEMSE"TOS DIMENSION FIABILIDAD D'MENSQ%";ESE:TCADAD RE DIMENSION SEGURIDAD DIMENSION EMPATIA

SUJETOS/ITEMS 1 2 3 5 6 7 8 9 | 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2
1 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3
2 4 4 4 2 4 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4
3 5 4 3 3 3 3 4 3 4 5 3 3 4 2 3 4 2 4 2 5 4
4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 5 3 4 4 4 3
5 3 4 4 4 4 3 2 1 3 2 3 2 4 4 3 3 3 4 4 2 3
6 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4
7 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4
8 5 4 3 3 4 3 4 4 5 5 3 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4
9 3 3 4 3 2 2 2 2 3 2 3 4 3 3 5 3 2 2 3 2 3
10 5 5 4 4 5 2 3 4 3 5 3 3 5 3 2 4 3 4 3 5 3
1 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3
12 4 4 4 3 3 3 1 3 3 4 3 3 4 5 3 4 2 4 3 4 3
13 4 3 4 3 3 4 3 2 3 2 4 2 4 2 3 3 3 4 2 2 3
14 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 1 3 3 2 3 3 3 3 2 1
15 3 3 4 3 2 3 3 4 2 3 4 1 3 4 4 3 2 3 4 3 3
16 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4
17 5 4 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 4 4 3 5 2 4 4 5 3
18 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3
19 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3
20 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4
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Anexo 7
Prueba de confiabilidad

& “Resultado [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

- o x
Archivo  Edicion_ Ver Dalos _Tr Inserfar_Formate  Analizar  Markeling directo  Gréficos  Utiidades  Ventana _ Ayuda
FHER HIE e » AL O SEF PR H ¢» +- BB CC=
= QR"'LT” RELIABILITY
& E Mglsﬁ de fiabilidad /VARIABLES=VARO0001 VAR00002 VARO0003 VAROO004 VARO000S VARO000€ VAROO007 VAR00008 WARO000S VAROOOLO VAROO011 VARO0012 VAROOOL3 VARO0O14 VAROOOLS VAROOOLE
i Tilo VARDOO17 VAROOOL VAROOOL® VARDD020 VARO0021 VARD0022
I Notas /SCALE ("ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA') ALL
+~U§ Conjunto de datos| /MODEL=ALPEA.
& (8 Escala ACCESO)|
) Tiulo.
- L@ Resumen ce || ** Andlisis de fiabilidad
L Estadisticos
[Conjunto_de_datos0]
Escala: ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
Resumen del procesamierto de los casos
N %
Casos  Validos 0| 1000
Excluidos” a 0
Total 0| 1000
a. Eliminacidn por lista basada en
todas las vaniables del
procedimianto.
Estadisticos de flabilidad
— 1v)f
1BM SPSS Staistics Processor esta isto |
Resultado? [Documentot] - 1BM SPSS Statistics Visor - o x

Athivo Edicién Ver Datos Transformar

Inseftar Formalo Analizar Marketingdrecto Gréficos Ubiidades Ventana  Ayuda

SHERA VM e » ARLT GO EPRHE ¢ += B The

=@ F&s‘l‘_"“‘“ RELIABILITY
B ;\:\islsmﬁabﬂidaﬂ /VARIABLES=VARR00001 VAR00002 VARO0Q03 VAR00004 VARO0005 VAR0O00€ VAR00007 VAROOOOS VAROO00Y VARO0OLO VAROOOLL VAR00OL2 VAR00013 VAROOOL4 VAR0OOOLS VAROOOLE
4 ) Titulo VARDO017 VAROO018 VARO0O1S VARDO020 VARO0021 VAR00022
g8 Notas /SCALE('CALIDAD DE SERVICIO') RLL
L[ Conjunto de datos| /MODEL=ALPHA.
=& Escala CALIDAD
- Tito
L Resumen ce || * Analisis de fiabilidad
L (i Estadisticos |
[Conjunto_de_datos0]
Escala: CALIDAD DE SERVICIO
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Casos  Validos 2 1000
Excluidos® 0 0
Total 20| 1000
a_Eliminacidn por lista basada en
todas las variables del
procedimiento
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach slementos
829 ] F7]
— ¥

1BM SPSS Statistics Processor estd listo
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Base de datos general de la variable: Calidad de servicio

DIMENSION CAPACIDAD DE

DIMENSIONES | DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES DIMENSION FIABILIDAD RESPUESTA DIMENSION SEGURIDAD DIMENSION EMPATIA
SUJETOS > > > > > >
IITEMS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1" 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
1 4 5 4 3 16 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 4 3 4 4 4 3 22 78
2 4 4 4 3 15 2 4 2 3 1 4 4 4 3 15 3 4 3 4 14 3 3 3 3 4 4 20 75
3 5 4 3 3 15 3 3 3 4 13 3 4 5 3 15 3 4 2 3 12 4 2 4 2 5 4 21 76
4 4 3 4 3 14 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 5 3 4 4 4 3 23 7
5 3 4 4 4 15 4 4 3 2 13 1 3 2 3 9 2 4 4 3 13 3 3 4 4 2 3 19 69
6 4 4 4 4 16 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 3 3 3 3 4 4 20 79
7 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 2 3 3 4 12 4 3 4 3 4 4 22 74
8 5 4 3 3 15 3 4 3 4 14 4 5 5 3 17 4 4 4 2 14 4 4 4 4 5 4 25 85
9 3 3 4 5 15 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 4 3 3 5 15 3 2 2 3 2 3 15 64
10 5 5 4 4 18 4 5 2 3 14 4 3 5 3 15 3 5 3 2 13 4 3 4 3 5 3 22 82
1 3 4 4 3 14 3 2 3 3 11 3 4 3 2 12 2 4 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 67
12 4 4 4 2 14 3 3 3 1 10 3 3 4 3 13 3 4 5 3 15 4 2 4 3 4 3 20 72
13 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13 2 3 2 4 1 2 4 2 3 1 3 3 4 2 2 3 17 66
14 3 3 3 3 12 3 3 3 2 1 3 2 2 4 1 1 3 3 2 9 3 3 3 3 2 1 15 58
15 3 3 4 3 13 3 2 3 3 1 4 2 3 4 13 1 3 4 4 12 3 2 3 4 3 3 18 67
16 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 4 5 4 16 4 3 4 5 4 4 24 85
17 5 4 4 4 17 4 4 4 3 15 3 3 5 3 14 3 4 4 3 14 5 2 4 4 5 3 23 83
18 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 2 3 3 4 3 18 70
19 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 2 2 4 3 1 3 3 3 3 12 3 2 3 3 4 3 18 66
20 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 3 3 4 3 13 3 3 3 3 4 4 20 72
21 2 3 1 3 9 3 3 1 2 9 3 1 3 1 8 1 3 3 2 9 4 2 3 4 2 3 18 53
22 3 2 5 2 12 2 3 2 2 9 3 2 2 3 10 1 2 3 3 9 3 3 3 3 2 3 17 57
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23

10

16

57

24

12

14

22

78

25

15

14

20

75

26

15

12

21

76

27

14

13

23

7

28

13

19

69

29

15

15

20

79

30

15

12

22

74

31

17

14

25

85

32

10

15

15

64

33

15

13

22

82

34

12

12

18

67

35

12

14

21

69

36

13

13

21

74

37

12

12

20

67

38

12

13

18

59

39

12

15

16

65

40

13

13

19

66

4

10

19

55

42

19

56

43

16

56

44

15

54

45

10

15

55

46

1

17

55

47

1

16

57

48

1

1

13

52

49

10

1

16

56
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50

1

16

55

51

19

54

52

12

10

16

55

53

1

18

59

54

10

18

55

55

1

10

15

56

56

12

16

55

57

16

54

58

1

13

13

60

59

1

10

16

57

60

10

15

52

61

10

10

14

49

62

10

16

55

63

10

14

51

64

10

17

56

65

15

54

66

15

51

67

12

15

54

68

12

16

63

69

16

48

70

15

56

il

10

14

54

72

10

12

17

59
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Anexo 9

Prueba de hipétesis

Archivo Edicién  Ver Datos

ORRELACION spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visar

Ir Insertar Formato  Analzar Marketing directo  Grificos  Utiidades  Ventana  Ayuda

ELLEEN N1 ITEFLY0 ) ¥Y REX N | Belar)

E {8 Resuttade

& & comelaciones no para|
I Titulo

& Notas

+--L[3 Conjunto de datos

| g Comelaciones

+ L[ Conjunto de datos|

- Correlaciones
Log

&-{& Comelaciones no para|

I Notas

1+ Conjunto de datos|

| Lj Correlaciones

Log
- {8 Comelaciones no pars|
o

}
| Notas.
L[ Conjunto de datos
(g Comelaciones
F 00
&-{8 Comelaciones no para|
@ Notas
L[ Conjunto de datos
L8 Correlaciones

Log
& & Conelaciones no para|
1) Titulo
g Notas
i Conjunto de datog]
i} Comelaciones

NCNFAR CORR
/VARTABLES=VARD0OOL WARO000Z
/PRINT=SPEARMAN TWOTALL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

C no p

[Conjunto_de_datas0]

Correlaciones

Accesoala

Rho de Spearman  Acceso alainformacion PUblica  Coaficiants de comslacion
Sig. (bilateral)
N

Calidad de

Calidad de Servicio Coeficiente de comelacion
Sig. (bilateral)
N

**.La torrzlacion es significativa al nivel 0,01 (hilateral).

NONFAR CORR
/VARIRBLES=VAR00003 VAR00002
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

C no

[Conjunto_de_datas0]

Correlaciones

I I Transparenci

Calidad de

IBM SPSS Statistics Processor estd listo |

CORRELACION 5pv [Documentol]

Archivo Edicién  Ver Dalos Transformar Insertar Formalo Analizar Markeling direclo  Grificos  Utilidades

- IBM SPSS Statistics Visar

Ventana  Ayuda

SHEGR I M » iB IO FPR» H ¢» +=- HE TN

= {8 Resuttado

I 9

{8 Comelaciones no para|
1) Titulo

IR Notas

1L Conjunto de datos|
| Correlaciones

@@ Log

a

Comelaciones no para|

L3 Conjunto de datos|
L8 Correlaciones

[Conjunto_de_datos0]

Correlaciones

Transparenci

Rho de Spearman  Transparencia maxima  Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 72

Calidad de
Servicio

51T
000
72

Calidad de Sevicio Cosficiente de correlacién 51T
Sig. (bllateral) 000
N 72

1,000

72

1L Conjunto de datos|
| Correlaciones

@ Log

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

NONFAR CORR
/VARIRBLES=VARO0004 VAR0000Z

a-#8c no para
}

L3 Conjunto de datos|
@c

PRI TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Log
&-{& Comelaciones no para|
1) Titulo

Notas
+L[3 Conjunto de datos
\c

C nop

[Conjunto_de_datos0]

‘Obligacion de
publicar

Calidad de
Senicio

L3 Conjunto aa datos
' Correlaciones

Rho de Spearman  Obligacion de publicar  Goeficiente de corelacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 2

689
000

Calidad de Sanvicio Cosficients de coralaciin 689

Sig. (bilateral) 000

N 72

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

1BM SPSS Statistics Processor estd listo |
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CORRELACION spy [Documentot] - IBM SPSS Statistics Visor

Ao Edicién  Ver Datos T Insertar  Formato  Analzar _Marketing Grificos  Umlidades  Ventana  Ayuda
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Anexo 10
Carta de presentacion institucional

' POS
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO gg%

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Lima, 31 de mayo de 2021
Carta P. 0254-2021-UCV-VA-EPG-F01/J

Ing.

HERMINIO JESUS ESPINOZA CABALLERO

ALCALDE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAYLAS - HUAYLAS - ANCASH

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a QUUUANO PEREZ, JOSELYN MILAGROS; identificada
con DNI N° 72459192 y con cédigo de matricula N° 7002508350; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRA,
se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Acceso a la Informacion Publica y Calidad de Servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de
Huaylas, 2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la instituciéon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador QUIJANO PEREZ,
JOSELYN MILAGROS asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atenciéon al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

/ UCV FILIAL LMA
CAMPUS LIMA NORTE

Somoslla UnIVE!’SIdad de los 2 o
que quieren salir adelante.
[ ucv.edu.pe |



Anexo 11 .
Carta de aceptacién institucional

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAYLAS

ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA

Huaylas, 04 de Junio 2021.

Oficio N*044-2021-MDH/A.

Sefor:

Dr. CARLOS VENTURO ORBEGOSO

Jefe de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo - Campus Lima Norte

Presente. -

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, a fin de expresarle mi cordial saludo a nombre
propio y de la Municipalidad Distrital de Huaylas, la cual me honra en representar, a la vez
manifestarle que se le brindara las facilidades del caso a la estudiante Lic. Joselyn Milagros
Quijano Pérez para la aplicacion del instrumento de trabajo de investigacion: Acceso a la
Informacién Publica y Calidad de Servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Huaylas,
2021.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarie los sentimientos de mi
especial estima.

Muy Atentamente,

HIEC/A
C.c/ Arch.

Jr. Cailao S/N Plaza de Armas - Distrito de Huaylas Correo munihuaylas@hotmail.com
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