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Resumen 

La presente investigación se relaciona con el Objetivo de Desarrollo Sostenible 

en la Alianza para el Logro de los Objetivos ya que al fortalecer acuerdos 

internacionales reforzamos la visión para lograr los objetivos propuestos. Este 

trabajo tuvo como objetivo general evaluar la influencia de la ejecución del 

gobierno abierto en la calidad de atención al ciudadano en una municipalidad 

de la provincia del Santa, 2024, mientras que los específicos fueron: 

determinar la influencia del Gobierno Abierto en la Fiabilidad, Capacidad de 

Respuesta, la Seguridad, la Empatía y en los Tangibles en una municipalidad 

de la provincia del Santa, 2024. 

El enfoque de la investigación fue cuantitativo, tipo básica, diseño explicativo 

causal no experimental de corte transversal. La población fue conformada por 

50 trabajadores administrativos. Los resultados permitieron conocer que el 

48% y 46% de los encuestados consideran que la ejecución del gobierno 

abierto y la calidad de atención son medianamente eficiente, respectivamente. 

Se concluyó que el gobierno abierto influye en la calidad de atención al 

ciudadano en un recinto municipal provincial del Santa, 2024. Agregándose 

que el valor de Nagelekerke fue de 321, lo que indica que la variabilidad de 

calidad de atención depende un 32% de la variable dependiente. 

Palabras clave: Gobierno, atención, ciudadanía, comunicación
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Abstract 

This research is related to the Sustainable Development Goal in the 

Alliance to Achieve the Goals since by strengthening international 

agreements we reinforce the vision to achieve the proposed objectives. 

The general objective of this work was to evaluate the influence of the 

execution of open government on the quality of citizen service in a 

municipality in the province of Santa, 2024, while the specific objectives 

were: to determine the influence of Open Government on Reliability, 

Capacity of Response, Security, Empathy and Tangibles in a municipality 

in the province of Santa, 2024.  

The research approach was quantitative, basic type, cross-sectional non-

experimental causal explanatory design. The population was made up of 

50 administrative workers. The results revealed that 48% and 46% of those 

surveyed consider that the execution of open government and the quality 

of care are moderately efficient, respectively. It was concluded that open 

government influences the quality of citizen service in a provincial 

municipal area of Santa, 2024. Adding that the Nagelekerke value was 

321, which indicates that the variability of quality of care depends 32% on 

the dependent variable. 

Keywords: Government, attention, Citizenship, communication
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I. INTRODUCCIÓN

La aplicación del Gobierno Abierto permite mejorar la atención al

ciudadano, promoviendo eficiencia y eficacia.  A partir del 2011, la Alianza para 

el Gobierno Abierto promueve la plataforma internacional con el objetivo de 

que los 75 países que la integran, incluido el Perú, informen y sean más 

abiertos, mejorando su capacidad de respuesta a los ciudadanos. Es así que 

el exmandatario de los EE.UU. Barack Obama oficializó la Apertura 

Gubernamental para terminar con barreras que separaron al gobierno del 

pueblo, implementado para ello: la transparencia, participación ciudadana y la 

colaboración, hecho que se considera como histórico en la práctica del 

Gobierno Abierto. 

En lo internacional, la Comisión Económica para América Latina 

(CEPAL) propone una nueva forma de gobernar con la participación del 

ciudadano, y que fortalezca la relación entre Estado y sociedad. El estudio 

internacional, realizado por Güemes (2019), estableció que en Latinoamérica 

el 32% de la región tiene mayor desconfianza en la administración estatal 

(datos de latinobarómetro), mientras que en Brasil o Chile tiene altos niveles 

de desarrollo, pero poca satisfacción y confianza en los servicios que ofrece. 

En esa línea, el informe del CEPAL determinó que, en Chile, el Gobierno 

Abierto se ha consolidado como un modelo de gobernanza que permite a la 

institución estatal y a los habitantes interactuar de manera lineal, acción que 

se espera que se aplique en nuestro país a fin de fortalecer la relación Estado-

ciudadano, promoviendo la participación directa.  

En nuestro país, en el 2012 se aprobó el primer Plan de Acción para la 

incorporación a la Alianza para el Gobierno Abierto, un año después se crea 

una comisión para su ejecución. La Presidencia del Consejo de Ministros 

mediante la Secretaría de Gestión Pública, establece que el Gobierno Abierto 

promueva la transparencia, colaboración, rendición de cuentas, participación 

ciudadana y el uso de las tecnologías. Sin embargo, para Díaz (2022) las 

normativas del Gobierno Abierto en el Perú no se aplican como tal pues no se 

pone en práctica lo que respecta a tecnología.  

En lo que atañe a la calidad de atención, desde el 2002, con la Ley Nº 

27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, en nuestro país 

se busca optimizar la calidad de atención, pues el poblador enfatiza que existe 
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una mala atención, demora en la atención, y poco interés del personal, según 

la encuestadora DATUN.   

En ese sentido, diversos estudios realizados en Perú han determinado 

que la atención al ciudadano es deficiente. Esta toma fuerza luego de que la 

PCM encargó a IPSOS una encuesta en la que reveló que el 57% de 5,017 

encuestados (consumidores de gobiernos locales), deben volver a la entidad 

pública para terminar su gestión. Rodríguez (2019), la define como asistencia 

que el servidor ofrece al público cuando solicita la contestación de la 

información; sin embargo, esta no se brinda con cortesía, fiabilidad y 

proactividad. 

A nivel local, estudios como el que realizó Castro (2020) en Nuevo 

Chimbote, se identificó distintos problemas y deficiencias en la indagación de 

datos públicos y acciones, lo que reveló que existe un nivel bajo de 

participación de la ciudadanía por la pésima atención que dan; causas que no 

permiten un correcto desarrollo del Gobierno Abierto y por consecuente 

perfeccionar la atención al ciudadano.   

Según la encuesta regional de DATUN en el 2021, encomendada por la 

Presidencia del Consejo de Ministros, reveló que solo el 35% de la población 

de 4,110 encuestados que acude a una entidad estatal de la región norte, está 

satisfecho con la calidad de atención, amabilidad y trato; mientras que el 12% 

considera que le brindaron una información clara y absolvieron sus dudas. En 

esa línea, el estudio de Robles (2022) de una comuna de esta zona, determinó 

que es necesario contar con un plan que refuerce la atención al ciudadano y 

habilidades blandas lo que permitirá mejorar la satisfacción del usuario.  

Actualmente,  el ayuntamiento de la provincia del Santa solo cuenta con 

la plataforma Facilita Perú, implementada por el Estado a fin de que las 

entidades estatales digitalicen los trámites de una forma más ágil en favor de 

la ciudadanía; sin embargo, esto no sucede pues los usuarios no acceden a un 

seguimiento oportuno de su gestión, desvirtuando que el uso de las tecnologías 

promueve la transparencia, la participación ciudadanía, el acceso a la 

información pública y la colaboración, que busca la implementación del 

Gobierno Abierto para optimizar la percepción y la calidad de atención al 

usuario.  
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Los problemas identificados son: el administrado no brinda las 

facilidades para el acceso real del aplicativo, presenta una limitada y deficiente 

uso tecnológico, no brinda una comunicación asertiva y precisa, lo que conlleva 

el descontento y molestia en los usuarios. Quesquén (2022) aplicó una 

encuesta en la municipalidad del Santa, en la que destacó que solo un 15.1% 

de los entrevistados, subraya un alto nivel de disposición de atención.  

Respecto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, este estudio se 

centró en la Alianza para el logro de los objetivos puesto que al fortalecer los 

acuerdos a nivel internacional tendremos una visión compartida de lo que 

queremos conseguir con la influencia del Gobierno Abierto en la entidad 

municipal y ciudadanía. Asimismo, se busca que al implementar las 

tecnologías se mejore la calidad de atención a fin de ser eficientes y eficaces 

para acelerar el progreso de los objetivos propuestos al 2030.   

El problema general de la investigación fue conocer ¿Cómo influye la 

ejecución del gobierno abierto en la calidad de atención al ciudadano en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024?  En tanto los específicos son: 

¿Cómo influye el gobierno abierto en la Fiabilidad en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024?, ¿Cómo influye el gobierno abierto en la Capacidad 

de respuesta en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024?, ¿Cómo 

influye el gobierno abierto en la Seguridad en una municipalidad de la provincia 

del Santa, 2024?, ¿Cómo influye el gobierno abierto en la Empatía en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024? y ¿Cómo influye el gobierno 

abierto en los Tangibles en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024? 

La justificación teórica radicó en la relevante creciente del Gobierno 

Abierto como enfoque de gestión pública orientado hacia la claridad, la 

intervención ciudadana y la colaboración. Reconocer este fenómeno permitió 

contribuir al conocimiento teórico sobre las dinámicas de la administración en 

referencia al desempeño de los menesteres y anhelos de los habitantes, así 

como proporcionar perspectivas para mejorar la gestión y fortalecer la 

democracia participativa. 

En cuanto a la metodología, se aplicaron métodos de investigación 

científica que incluyeron encuestas, basadas en las dos variables de interés. 

Los resultados obtenidos nos brindaron la oportunidad de analizar y contrastar 
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nuestra situación actual con el objetivo de posicionarnos como un referente en 

la práctica del Gobierno Abierto y que sea objeto de otros estudios. 

 La justificación práctica de este estudio yació en el menester de elevar 

el estándar de atención al ciudadano en una municipalidad del Santa durante 

el año 2024, mediante la implementación del Gobierno Abierto. Esta iniciativa 

busca promover el acceso de datos públicos, fomentar la intervención del 

ciudadano y optimizar la gestión municipal, con el propósito de fortalecer la 

transparencia y la efectividad en la entrega de servicios gubernamentales 

locales. 

El objetivo general de la investigación fue: Evaluar la influencia de la 

ejecución del Gobierno Abierto en la calidad de atención al ciudadano en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024. Mientras que sus objetivos 

específicos fueron: Determinar la influencia del gobierno abierto en la Fiabilidad 

en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024, determinar la influencia 

del gobierno abierto en la Capacidad de respuesta en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024, determinar la influencia del gobierno abierto en la 

Seguridad en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024, determinar la 

influencia del gobierno abierto en la Empatía en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024 y determinar la influencia del gobierno abierto en los 

Tangibles en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

En lo concerniente a antecedentes internacionales, se contó con Adnan, 

et al. (2021) que se propusieron examinar cada factor clave influyente al 

adoptarse la Web 2.0. como plataforma de entidades gubernamentales 

indonesias. Fue un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En sus 

resultados, a nivel de comuna, provincia y regencia los datos fueron positivos 

en cuanto a beneficios percibidos, política y regulación, formalización y apoyo 

de la Alta Dirección, pero negativos en legislación y política. Se concluyó que 

los factores gerenciales, tecnológicas, ambientales y organizativas influyen al 

adoptarse la Web 2.0 y otorgar respaldo a toda iniciativa del gobierno abierto. 

El estudio evidencia que sí hay un eficiente uso de la tecnología en favor de la 

ciudadanía y su participación.   

En la investigación de Francey y Mettler (2021) se plantearon examinar 

la calidad de la literatura respecto al gobierno abierto y sus efectos. Se 

desarrolló un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En resultados, 
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la supervisión del acceso de Datos Gubernamentales Abierto alcanza un efecto 

inconcluso respecto al monitoreo de conjuntos de datos, su número de 

declaraciones fue de 16, su media 2 y su varianza 0.56. Se concluyó que lo 

positivo es que hay empírica evidencia del uso de datos, lo negativo fue la 

evidencia de dificultades al usarse. Es necesario que los mecanismos de datos 

abiertos se evalúen por los propios beneficiarios para conocer las limitantes y 

darles pronta solución.  

En su estudio Concha, et al. (2022) se plantearon medir la reciprocidad 

entre calidad de atención y la satisfacción del público de una comuna. La 

investigación fue básica, cuantitativo, de nivel correlacional, diseño no 

experimental y de corte transeccional. En una población de 250 encuestados, 

se obtuvo como resultado que calidad de atención se relaciona con cada una 

de sus dimensiones, mientras que la dimensión confiabilidad y la satisfacción 

como moderada, en tanto, la dimensión capacidad de respuesta y la 

satisfacción fue alta. Este estudio nos permite conocer que los procesos que 

el servidor público realice permiten mejorar la percepción y el interés del 

ciudadano.  

Živković, et al. (2019) se propusieron examinar el servicio que brindan 

las comunas de Bratunac, Srebrenica y Milici en Bosnia y Herzegovina. Se trató 

de un estudio no experimental, descriptivo y cuantitativo. La muestra pudo 

conformarse por una decena de habitantes en una de las 3 comunas, estos 

desarrollaron una encuesta basada en el cuestionario SERVQUAL. Los 

resultados revelaron que se halló un dato crítico en la dimensión 

Responsabilidad al tener un -2.2396, se obtuvo un -2.2377 en la dimensión de 

confiabilidad (esto es probable por determinados hábitos laborales y culturales 

al realizar servicios ediles provenientes de la gestión anterior), en Tangibilidad 

hay un dato crítico, pero fue el menos negativo (-1.6144). En conclusión, los 

ciudadanos de dichas localidades carecen de una realista visión en cuanto a 

sus expectativas por la atención que han de recibir en los servicios 

municipales.  

Para Purwanto, et al. (2020) se propusieron analizar la calidad que 

tienen los datos dispuestos por un sistema de gobiernos abiertos para 

ciudadanos. Fue un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En 

resultados, conforme al modelo estructural, se obtuvo 0,67, 0,19 y 0,33 
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calificaciones correspondientes a lo sustancial, débil y moderado para 

categorías como la confianza, calidad de datos, percepción de la calidad y 

calidad del sistema. Se concluyó que la confianza resulta influenciada por la 

calidad del servicio de gobiernos abiertos. Este estudio nos permite conocer 

que sí se puede alcanzar la satisfacción y fidelidad del usuario.   

Para Slobodova (2020) se trazaron como objetivo proponer un referente 

heurístico que conecte los datos abiertos con las motivaciones que tienen los 

actores. Fue un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En 

resultados, se evidenció que en Lyon los participantes de la sociedad civil son 

experimentados para generar datos abiertos, aunque carecen de canales 

comunicacionales en la plataforma. Se concluyó que los beneficios sociales 

tanto como individuales se conectan, ello importa para entender los datos 

abiertos, reutilizarlos necesitará un enfoque más acorde al contexto. En este 

caso, se puso a prueba el egoísmo como postura gubernamental extendida, 

sin embargo, se predispusieron a compartir, aunque con limitaciones 

tecnológicas. 

En cuanto a Pinho (2020) se propuso revisar teóricamente el enfoque 

del gobierno abierto en relación a la intervención ciudadana en Venezuela. Fue 

un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En resultados, se 

evidenció que colaboración, participación y transparencia dan sustento al 

Gobierno Abierto y, sin embargo, el gobierno no los acoge. En conclusión, el 

panorama venezolano es crítico, su gobierno, apenas impulsa lo del gobierno 

abierto lamentablemente. Al respecto, cabe mencionar que se requiere de un 

marco ampliamente democrático como premisa política para apuntar a un 

gobierno abierto. 

En lo referente a antecedentes nacionales, Morales, et al. (2023) 

señalaron lo influyente del modelo de gobierno abierto en la confianza que 

alcanzan los peruanos. El estudio fue descriptivo, cuantitativo, correlacional y 

aplicada. En resultados se conoció que un 32.5 %, de los ciudadanos confía 

en las comunas del país, esto se explica por la ejecución de la gestión de 

gobierno abierto. En conclusión, dicha propuesta significativamente influye en 

la confianza de los ciudadanos que valoran la transparencia, la participación y 

la colaboración. 
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Por su parte, García-Estrella, et al. (2022) se plantearon revisar el marco 

de referencias teóricas de lo implementado como datos abiertos en el esquema 

de gobierno abierto en Perú. Estudio no experimental, cuantificable y 

descriptivo. Mediante una revisión sistemática de la existente literatura pudo 

determinarse que existe cuatro gobiernos locales y uno regional que 

implementaron datos abiertos en sus portales (evidencia del 0.26 % de 

cumplimiento. Fue concluyente que la comuna limeña cumple con disponer a 

la ciudadanía de datos abiertos. La experiencia es muy aleccionadora para 

todas las provincias por tratarse precisamente de la propia capital. 

Maldonado-Lozano, et al. (2021) se propusieron constatar la evidencia 

científica en relación a lo gestionado como gobierno abierto en los organismos 

públicos. Fue una revisión sistemática, cuantitativa y descriptiva. En 

resultados, se evidenció que transparentar exige paradigmas gubernamentales 

con énfasis en la mejora para generar informaciones. Pudo concluirse que la 

tarea de transparentar implica superar retos. Si se aspira a un gobierno abierto 

eficaz y eficiente. Concretar un gobierno abierto no es fácil entonces, debe ser 

ante todo una política de gobierno y en las diferentes instancias contar con 

equipos de trabajo comprometidos. 

Robles (2022) se propuso establecer la correspondencia en la gestión 

municipal y la calidad de servicios que recibe el beneficiario en una comuna 

del Santa. El estudio fue básica, cuantitativa, diseño no experimental y 

correlacional. Se aplicó 100 encuestas, en la que se determinó que gestión y 

la calidad de servicio se vinculan considerablemente. Para garantizar una 

calidad óptima de atención, es fundamental que los servidores municipales 

brinden un servicio oportuno lo que se refleja en la calidad de atención y en la 

seguridad que se transmite.  

Chimoy (2022) se propuso establecer si existe relación de gobierno 

abierto y la calidad de servicio del personal de un centro médico, el estudio fue 

cuantitativo, no experimental, correlacional. Tuvo una población de 87 

colaboradores, se aplicó una encuesta con dos cuestionarios aprobados previa 

validez de expertos y confiabilidad. En resultados pudo conocerse que los 

trabajadores evidencian la aplicación del gobierno abierto en un 55% y un 60% 

de la calidad de atención.  Se concluyó entonces que ambas variables guardan 

una alta, positiva y significativa relación. La fundamentación teórica del 
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gobierno abierto se ciñó al enfoque de la Modernización del Estado, Blas, et 

al. (2021) planteando que de ese modo es posible se adopten un cúmulo de 

acciones y políticas públicas con proyecciones a mediano y largo plazo para 

fortalecer la transparencia a la gestión pública, de la totalidad de instituciones 

públicas. Modernizar el estado permite a la ciudadanía gestionar, desde sus 

residencias, un acervo de documentos con el Estado convirtiéndolo en un 

gestor eficaz y eficiente.  

La teoría en la que enfocamos la variable calidad de atención fue la de 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, como se citó en Ganga et al,2019) que 

implementaron instrumentos para la medición de la calidad a través de las 

expectativas y percepciones, relacionadas a 10 dimensiones. Sin embrago, 

luego la redujeron a cinco, siendo estas: tangibilidad, confiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía, para ser llamada el modelo SERVQUAL 

con la que se busca medir la calidad del servicio que reciben los usuarios ante 

una prestación.  

En cuanto a la variable gobierno abierto, Uddin (2020), la precisó como 

el nuevo sistema de poner en ejercicio la práctica democrática en un gobierno 

en la que se aproveche e incorpore la transparencia, integridad, rendición de 

cuentas, y la participación de la ciudadanía. Además, agrega que estás toman 

mayor ventaja con la potencialidad que brindan las tecnologías para poder 

generar un diálogo participativo y colaborativo entre los formuladores de 

políticas y los ciudadanos.   

En cuanto a la variable gobierno abierto, Kuang-Ting (2021) denominó 

por gobierno abierto a aquella reciente tendencia de reformas de una gestión 

pública para apuntar al establecimiento de estructuras de gobierno 

colaborativas y transparentes. El surgimiento del gobierno abierto, es explicado 

por Wirtz (2022), ocurre que en los últimos años los avances en el sector 

público gracias a la digitalización han podido generar cantidades de datos, de 

ese modo los públicos se están convirtiendo en uno de los productores 

principales de datos en el marco de la economía digital.  

Citando nuevamente a Morales, et al. (2023) sostienen que la 

democracia está cimentada en la confianza que el ciudadano tiene a una 

entidad, la cual se mide mediante la percepción, satisfacción y transparencia 
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que promueve el Gobierno Abierto y la calidad de atención para enmendar la 

confianza en el sector estatal.  

Para Naser (2021) la definición de Gobierno Abierto consistió en una 

gobernanza distinta a lo tradicional en la que se fortalecen procesos mediante 

transformaciones estructurales cuyos pilares se sustentan en lo participativo, 

transparente y colaborativo. En cuanto a características del gobierno abierto, 

Meijer y Chen (2019) dan a conocer que estas requieren de herramientas 

nuevas para las colaboraciones abiertas, contribuyendo con el desarrollo en 

ciudades inteligentes, la acción colaborativa, de decisiones y en el abordaje de 

solución de situaciones institucionales, inclusive individuales.  

Por su parte, la Secretaría de Gestión Pública define al gobierno abierto 

como el diálogo constante con el ciudadano de forma abierta, sustentando sus 

principios en la transparencia, participación y colaboración, promoviéndola en 

los ejes de apertura de datos públicos (innovación y transparencia; y apertura 

de procesos (comunicación y participación). Además de desarrollar y 

diversificar los canales de atención al ciudadano que contribuyan a su 

prestación. 

León et al. (2023) sostiene que la modernización del Estado a través del 

Gobierno Abierto tiene la responsabilidad de ayudar al ciudadano a recibir la 

información pública sin limitaciones ni restricciones con el propósito de 

perfeccionar la capacidad de respuesta y la eficacia de los servicios. Asimismo, 

destacan que esto conlleva que el usuario de los gobiernos locales quede 

satisfecho de los servicios y en especial por la calidad de atención que brindan 

ante las prácticas que realiza el servidor público. 

El Gobierno Abierto es un modelo que tomó fuerza en los países 

europeos, pero que en Latinoamérica aún presenta una demora pese a que al 

actor principal es la ciudadanía. Es por ello que Montero (2020), destaca que 

los principales pilares son:  

En cuanto a la dimensión Transparencia, Montero (2020) señaló que la 

incorporación de esta ha consolidado la aplicación del gobierno abierto, 

favoreciendo una mejoría en la credibilidad de los representantes y en las 

instituciones mediante una administración que rinda cuenta a la ciudadanía. 

Partiendo de ello, podemos afirmar que transparencia se refiere a la ética y 

responsabilidad de los gobiernos al realizar las gestiones administrativas. 
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La dimensión Rendición de Cuentas, según Montero (2020), señaló que 

al brindar y poner a disposición documentos que contengan información veraz, 

confiable e íntegra, deja un mínimo margen que la población considere 

supuestos actos de corrupción en la gestión. La Ley N° 27972, Ley Orgánica 

de Municipalidades, en su artículo 119-A, indica que estas son un mecanismo 

de rendición cuyo objetivo es conocer sobre la gestión, tanto en el aspecto 

presupuestal, logros de la gestión y las dificultades que le impidieron el 

cumplimiento. En ese sentido, Rendición de cuentas e integridad tiene como 

objetivo garantizar con ética e integridad el desarrollo de la función pública. 

La dimensión Participación Ciudadana es el derecho que todo 

ciudadano tiene, dentro de este marco, Montero (2020) estableció que esta 

acción debe ser tomada como un nuevo modelo de democracia representativa, 

herramienta de participación y colaboración directa en la que no solo debe 

medirse dentro un periodo electoral. La Constitución Política del Perú refiere 

que todo ciudadano tiene derecho a participar en asuntos públicos del Estado 

mediante diferentes mecanismos, las mismas que están reconocidos por los 

tratados, pactos internacionales y por la ley peruana.  

La dimensión Colaboración, según la Montero (2022), debe ser 

entendida como la participación del ciudadano en los temas que les afectan y 

la oportunidad de tener una comunicación directa con los poderes públicos, 

destacando la cercanía entre institución y población. Por su parte, Pinho (2020) 

destacó que la colaboración permitirá que el ciudadano adquiera un 

compromiso para que se pueda lograr soluciones en un tema público en la que 

el ciudadano y la entidad tengan una participación activa.  

 Por último, en la dimensión de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación, Montero (2020) concluyó que estas promueven una cultura de 

conocimiento e información, agilizando procedimientos y mejorando la 

inmediatez de las respuestas. Desde esa perspectiva la Universidad Latina de 

Costa Rica (2020) refirió que estas son herramientas que se manipulan en el 

proceso, gestión y difusión de los datos a través del uso herramientas 

tecnológicas como ordenadores, plataformas, correos electrónicos, entre otros.  

El uso de las tecnologías no solo ayuda a la digitalización, sino que 

estas permiten mejorar la calidad y el proceso de atención al ciudadano. En su 

estudio, Valdivieso, et al. (2023) determinó que la implementación de 
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asistentes virtuales impacta positivamente en la atención y capacidad de 

respuesta, la cual se refleja en la empatía, confiabilidad y capacidad de 

respuesta, las cuales han sido consideras como dimensiones en este estudio 

y serán desarrolladas más adelante.  

Todo gobierno abierto requiere una implementación desde el propio 

gobierno, Castillo, et al. (2020) añadieron que se requiere de todo un soporte 

político sustentado en la modernización del estado, orientados a la satisfacción 

de expectativas y/o requerimientos, así como necesidades de la ciudadanía. 

En nuestro país, con la promulgación del Decreto Supremo Nº004-2013-PCM, 

se aprobó la Política de Modernización de la Gestión Pública la cual incluyó al 

gobierno abierto, definiéndola como la acción que permitirá visibilizar las 

actuaciones de las instituciones y promover un estado democrático y 

constitucional de derecho.   

En cuanto al sustento de la variable Calidad de Atención, Cruz (2022) la 

definió como una percepción evaluadora de los destinatarios de un servicio. Es 

el conjunto de reales percepciones que tienen los públicos respecto a un 

servicio en función a sus iniciales expectativas que están formadas con 

antelación. Para Concha-Bendezú, et al. (2022) es una impresión valorativa 

muy sensible respecto a lo óptimo y completo en que se encuentra la atención 

de un servicio, es sensible porque es cambiante dependiendo a la actuación 

gubernamental.  

En su estudio, Cruz (2021) señaló que en nuestro país la calidad de 

atención se define si lo servicios brindados por las instituciones responden a 

las necesidades e intereses del usuario, y cómo pueden impactar en la 

satisfacción.  Para la Presidencia del Consejo una buena atención comprende 

brindar servicios de calidad, respetando la idiosincrasia de cada persona y el 

derecho que todo ciudadano tiene al momento de efectuar alguna diligencia o 

solicita algún servicio del Estado.  

La calidad de atención para Ruiz (2021) es aquella que se deriva del 

aseguramiento y garantía del ejercicio y funcionamiento  idóneo  de  las 

funciones  municipales,  parte de expectativas en pro del bienestar y desarrollo 

de la comunidad, se basa en la información contrastable de diversas fuentes, 

inclusive hoy con el empleo de herramientas 
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tecnológicas  en  informaciones  y  comunicaciones, es crucial para valorar la 

calidad de los servicios y para determinar el ejercicio administrativo en el sector 

público. 

Sobre la medición de la calidad de atención, Afroj, et al. (2021) 

sostuvieron que la posibilidad de medición radica en que las políticas públicas 

requieren constatar la sostenibilidad y puede acudirse a las percepciones de 

una población local. La convencionalidad de los expertos ha confluido en el 

empleo del método SERVQUAL, una técnica muy utilizada para evaluaciones 

en torno al suministro del agua, educación, atención médica, transporte y 

demás servicios públicos. 

En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de atención se basó 

en el método SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, debido a la 

interacción del personal que brinda el servicio y del usuario que la recibe. Las 

dimensiones que serán parte de este estudio son: fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad. 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985; como se citó en Ganga et al, 

2019) las definiciones de la siguiente manera. La primera dimensión es 

Fiabilidad, es la capacidad de brindar una información completa, neutral y libre 

de cualquier error, propiciando así un buen resultado de la gestión pública. 

Además, que se caracteriza por ofrecer o realizar un servicio en un tiempo 

establecido, demostrando eficiencia y un trato amable.  

La segunda dimensión es Capacidad de Respuesta, habilidad que el 

servidor demuestra para ayudar a los usuarios y dar respuestas ante las 

demandas de estos, caracterizándose por ser rápida y eficiente, 

particularidades que se ajustan con la Política de Modernización de la Gestión 

Pública.  

La tercera dimensión es Seguridad, capacidades que poseen los 

trabajadores para transmitir confianza y generar un ambiente adecuado, 

minimizando los riesgos que puedan afectar a las personas, tanto en el aspecto 

económico y social; también se caracteriza por brindar un servicio con eficacia. 

La cuarta dimensión es Empatía, descrita como la habilidad y el interés 

que se posee para tratar y entender los requerimientos del usuario, brindando 

una atención con un valor personalizado, generando una inclusión y 

fomentando una comunicación asertiva.  
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En lo que respecta a la última dimensión, tangibilidad se refiere a las 

condiciones físicas, equipamiento o aspectos que el usuario puede distinguir 

durante la prestación del servicio. Estas características también son 

importantes ya que a través de estas se refuerza la medición del servicio de 

calidad.  

Conocer cómo influye la ejecución del gobierno abierto en la eficacia de 

atención al ciudadano nos permitió constatar la percepción de la población 

frente a este problema y qué debemos hacer para promover una democracia 

participativa y representativa. En concordancia con los aportes de los autores 

mencionados en este estudio, se puedo determinar que al brindar y poner a 

disposición la transparencia, acceso a la información pública, participación 

ciudadana y el uso de las tecnologías, estas fortalecerán la credibilidad 

institucional, además de revertir la insatisfacción que tiene el usuario al acudir 

a una entidad pública.  

La hipótesis general fue: Existe una influencia significativa del Gobierno 

Abierto en la calidad de atención al ciudadano en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. Mientras que las hipótesis específicas fueron: Existe 

una influencia significativa del gobierno abierto en la Fiabilidad en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024. Existe una influencia significativa 

del gobierno abierto en la Capacidad de respuesta en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. Existe una influencia significativa del gobierno 

abierto en la Seguridad en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Existe una influencia significativa del gobierno abierto en la Empatía en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024; y Existe una influencia 

significativa del gobierno abierto en los Tangibles en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. 



14 

II. METODOLOGÍA

La investigación fue tipo básica, puesto que, de acuerdo a la 

definición de Arispe, et al. (2020) estas permiten generar nuevos 

conocimientos a través de hechos sobre un tema específico, por tanto, el 

interés es la medición más no emprender o realizar transformaciones en la 

realidad. 

Por su enfoque, la investigación se enmarcó a lo cuantitativo, 

Bernardo, et ál. (2019) refiere que todos aquellos estudios que califican como 

cuantificables, se abocan a la medición de una o más variables. En este caso 

la investigación se enfocó en la variable independiente y dependiente.  

El estudio se ciñó a lo no experimental de corte transversal, 

Hernández y Mendoza (2018) han denominado estos casos como las 

comúnmente llamadas no experimentales porque no hay interés alguno por 

quien investiga en llevar a cabo innovaciones o transformaciones en la 

realidad, es decir, se descartan experimentos. Lo transversal asume que todos 

los datos se recogen en un tiempo o un solo momento. 

El alcance de la investigación se realizó en nivel explicativo causal, 

Sánchez y Reyes (2016) establecen la necesidad de identificar la variable 

independiente de la subsecuente o dependiente con mediciones separadas, 

luego se ha de establecer si la primera variable influye o no en la segunda.  

Las variables son características propias que, según Villasís, et al. 

(2016) nos ayudan a recolectar datos y responder los problemas de nuestra 

investigación.  La variable Gobierno Abierto, según Montero (2021) es una 

nueva práctica de gobernanza más democrática y transparente que deben 

promover las entidades que incluya la participación de la ciudadanía. La 

variable tiene las subsiguientes dimensiones: transparencia, participación 

ciudadana, colaboración, rendición de cuentas y el uso de las tecnologías de 

información.  

La variable Calidad de Atención al Ciudadano, es definida por la 

Presidencia de Consejo de Ministros como la asistencia que el servidor le 

brinda al usuario cuando requiere orientación o la absolución de consultas, las 

mismas que deben brindarse con eficacia, comunicación asertiva y mejorar los 

sistemas de atención, sea presencialmente o expandiendo el uso de las 

tecnologías, permitiendo la simplificación administrativa. 
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Su dimensión se desagregó en: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía, las cuales han sido consideradas y detalladas 

en el Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables.  

La población, según Condori (2020) está conformada por todas las 

personas que pertenecen a un espacio específico y con características 

similares. Para este trabajo, la población quedó constituida por los empleados 

administrativos de un municipio del Santa. En los criterios de inclusión se 

consideró a aquellos servidores municipales que realizan labores 

administrativas con las siguientes particularidades: varones y mujeres, cuya 

edad es entre 20 y 70 años; nivel de instrucción, secundaria, técnico superior 

y universitario. En los criterios de exclusión estuvieron aquellos que están bajo 

el régimen 728, es decir obreros y personal de seguridad 

ciudadana.  Considerando estos criterios, la población quedó conformada por 

50 trabajadores administrativos. En la investigación no se realizó una muestra 

ya que con ello solo se habría tomada una parte representativa. La población 

fue pequeña, por lo que quedó constituida por los 50 colaboradores.  

La técnica, según Sánchez et ál. (2018) es el procedimiento 

metodológico y sistemático por el cual obtenemos información y conocimientos 

sobre el objeto de nuestra investigación. Para el recojo de datos, utilizamos la 

encuesta, mientras que el instrumento fue el cuestionario en función a las 

variables a investigar, las mismas que arrojaron información sobre nuestra 

problemática de estudio.  

Instrumento, el Instituto Universitario de Innovación Ciencia y 

Tecnología Inudi Perú (2022) sostiene que la validez del instrumento producirá 

resultados precisos y confiables. En esa línea, se hizo la validación de 

contenido con el juicio de tres expertos: José Manuel Saldarriaga Díaz; Jhon 

Jairo Villanueva Valverde, Luis Fernando Castillo Avalos, quienes coincidieron 

que estos instrumentos sí cumplen con el criterio de suficiencia, claridad, 

coherencia y relevancia, siendo por lo tanto aplicable.  Anexo 2.  

La confiabilidad se realizó a través de la prueba piloto a 20 sujetos que 

no fueron parte de la muestra y que mediante el Alfa de Cronbach se estableció 

valoraciones de 0 y 1, en la que 0 involucró una fiabilidad nula, mientras que la 

obtención de 1 marcó la confiabilidad.  
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Se aplicaron dos cuestionarios, las cuales estuvieron con la escala de 

calificación de Likert en función a las dos variables, para ello se consideró 30 

y 21 ítem para la variable independiente y dependiente, respectivamente, con 

la que se recogió información sobre la problemática del estudio. Tras la 

aplicación de la prueba de Alpha de Cronbach para la variable independiente 

se obtuvo el resultado de 0.866, mientras que la independiente fue de 0.943 lo 

que indicó que ambas fueron confiables para su aplicación.  

En métodos para el análisis de datos, iniciamos con el compendio de 

datos, se usó Excel, mientras que para el proceso estadístico el software SPSS 

en su versión 25. El análisis de datos descriptivos se presentó en tablas de 

frecuencia y porcentajes.  Mientras que para el análisis inferencial se usó la 

prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, en función al número de colaboradores 

de la unidad análisis que fue 50.  Los datos no tuvieron una distribución normal 

debido a eso se empleó el estadístico no paramétrico de la prueba de regresión 

logística ordinal.  

Los aspectos éticos que realizamos, estuvieron enfocados en los 

códigos de ética de investigación, iniciamos respetando la autonomía de cada 

colaborador al participar de forma anónima, brindando información del 

desarrollo y la finalidad del instrumento lo que determinó que su participación 

fuera de forma voluntaria. Aplicamos el principio de beneficencia puesto que 

este estudio brindará un aporte al desarrollo de nuevos estudios, mientras que, 

para la institución y colaboradores, el resultado les permitirá conocer qué es lo 

que se necesita para mejorar y brindar una óptima atención al usuario. 

Asimismo, se prevaleció el principio de no maleficencia ya que el estudio no 

ocasionará algún daño en los participantes ya que cada pregunta que se ha 

planteado no vulnera su privacidad, estabilidad emocional y laboral.  

Asimismo, se respetó la propiedad intelectual de cada autor y contenido 

bibliográfico ya que estás fueron referenciadas a través de las normas APA, 7ª 

edición, evitando el plagio. El trabajo se realizó con probidad, prevaleciendo la 

honestidad en cada etapa del proceso, recalcando la transparencia para una 

correcta validez de resultados. 
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III. RESULTADOS

Se pudo obtener los datos descriptivos de ambas variables y sus

dimensiones de este estudio. 

Tabla 1 

Frecuencia y porcentajes de la variable Gobierno Abierto y sus dimensiones 

 En cuanto a la variable Gobierno Abierto del total de encuestados, el 

48% consideró que se encuentra en un nivel medianamente eficiente lo que 

indicó que aún falta reforzar aspectos que coadyuven a tener una mejor 

comunicación, siendo uno de las principales la transparencia para ser un gestor 

eficaz y eficiente. Asimismo, el 2% la calificó como deficiente pues no se pone 

en práctica las dimensiones que permitan fortalecer la relación de entidad y 

ciudadanía. Finalmente existe un 50% que lo consideró como eficiente.  

En la dimensión Transparencia, el 42% la calificó como medianamente 

eficiente pues el acceso a los datos públicos y gestiones por parte de la entidad 

son limitados. Un 2% la consideró como deficiente, mientras que para un 56% 

eficiente.  

En lo que respecta a Participación Ciudadana, el 50% consideró como 

medianamente eficiente pues no fomenta la intervención para la toma 

decisiones o consideraciones de propuestas que ayuden a mejorar la 

administración. Un 10% la estimó como deficiente y el 40% como eficiente.  

El 26% considera que la dimensión colaboración es medianamente eficiente 

pues no hay una colaboración activa entre ambas para la atención de 

demandas y absolución de problemas. Un 4% la califica como deficiente y un 

70% como eficiente.   

En lo que respecta a Rendición de Cuentas, el 40% la delimitó como 

medianamente eficiente pues la entidad no cumple con informar sobre las 

acciones administrativas y gastos presupuestales en las dos audiencias 

Gobierno 
Abierto 

Transparencia Participación 
Ciudadana 

Colaboración Rendición 
de cuentas 

Uso de 
las TIC 

F % F % F % F % F % F % 

Eficiente  25 50 28 56 20 40 35 70 28 56 28 56 
Medianamente 
eficiente  

24 48 21 42 25 50 13 26 20 40 17 34 

Deficiente 1 2 1 2 5 10 2 4 2 4 5 10 

50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 
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púbicas que se realizan al año. Para el 4% es deficiente y para un 56% 

eficiente.  

Por último, en la dimensión del Uso de las tecnologías, el 34% estimó 

que no cuentan con equipos informáticos y canales de atención que mejoren 

la atención y la simplificación administrativa. Sin embargo, un 10% la catalogó 

como deficiente y solo un 56% como eficiente.  

Tabla 2 

Frecuencia y porcentajes de la variable Calidad de atención y sus dimensiones 

CALIDAD 

DE 

ATENCIÓN 

ASPECTOS 

TANGIBLES 

FIABILIDAD CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

SEGURIDAD EMPATÍA  

F % F % F % F % F % F % 

Eficiente 2

5 

50 17 34 26 52 23 46 31 62 25 50 

Medianamente 

eficiente 

2

3 

46 24 48 18 36 23 46 18 36 22 44 

Deficiente 2 4 9 18 6 12 4 8 1 2 3 6 

5

0 

100% 50 100%   50   100% 50 100% 50 100% 50 100% 

En tanto, en la Calidad de Atención, el 46% de encuestados consideró 

que los usuarios que acuden a la entidad no se sienten satisfechos pues no 

reciben una atención oportuna y eficaz, mientras que el 4% como un servicio 

deficiente, mientras que un 50% como eficiente.   

En la dimensión Aspectos tangibles, el 48% calificó que la 

infraestructura, ambientes municipales y materiales no son los mejores para 

prestar un servicio a la ciudadanía.  El 34% la considera como buena y el 18% 

como mala. 

En lo que respecta a fiabilidad, el 32% de los encuestados consideraron 

que existe poca capacidad de respuesta y no se brinda buen trato al ciudadano. 

El 6% como malo y para un 52 % como eficiente.  

La dimensión Capacidad de Respuesta tuvo un nivel eficiente en un 

46%, evidenciándose que los encuestados aseguran que el público está a 

gusto con la atención y eficiencia que reciben. No obstante, el 46% como 

medianamente eficiente, evidenciándose que hay aspectos por mejorar. El 8% 

restante la calificó como mala.  

El 36% de los encuestados determinó que la Seguridad que brindan es 

medianamente deficiente pues los usuarios no confían en las habilidades que 
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poseen y que estos se evidencian en la limitada satisfacción por la calidad y 

por los servicios que el ente les brinda. Para el 8% fue deficiente y para el 62% 

eficiente.   

Por último, el 44% de los encuestados consideraron que son 

medianamente eficientes pues no son tan empáticos con los ciudadanos pues 

la atención que brindan no se ajusta a las características, necesidades y/o 

circunstancia. Un 6% la calificó como deficiente y para el 50% como eficiente.  

Para hacer la prueba de análisis interferencial, primero se realizó la 

prueba de normalidad, empleando la prueba de Shapiro-Wilk con que se 

obtuvo el siguiente resultado. 

Tabla 3  

Prueba de Normalidad  

Se observa que ambas variables estudiadas tienen una significancia menor a 

sig˂0,05 que evidencia que los datos obtenidos no se distribuyen de manera 

normal, además que la variable dependiente es cualitativa por lo que se utilizó 

la prueba de regresión logística ordinal. 

Para el análisis interferencial, se realizó el contraste de la hipótesis general 

a través de la prueba de normalidad. En cuanto al objetivo general se 

plantearon las siguientes hipótesis estadísticas.  

Ho: No existe una influencia significativa del Gobierno Abierto en la calidad de 

atención al ciudadano en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024.  

Ha: Existe una influencia significativa del Gobierno Abierto en la calidad de 

atención al ciudadano en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024.  

Shapiro- Wilk 

Estadístico gl  Sig 

Gobierno Abierto ,695 50  ,000 

Calidad de atención ,720 50  ,000 
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Tabla 4  

Información de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipótesis 

general.  

Modelo Logaritmo de 

la verosimilitud 

-2

Chi-cuadrado Gl Sig. 

Pseudo R 

Solo intersección 25,403 

Nagelekerke ,321 Final 10,340 15,063 2 ,001 

Función de enlace: Logit 

A partir del reporte se obtiene la dependencia de la variable Gobierno 

Abierto sobre la calidad de atención al ciudadano. Evidenciándose que el valor 

de significancia es 0,001 frente a la significación estadística α igual a 0.05 (p 

valor ˂ α), lo que significa el rechazo de la hipótesis nula, mientras que en 

relación a las variables se determina que la calidad de atención depende del 

gobierno abierto. En lo que respecta al resultado del Pseudo R cuadrado de la 

hipótesis general, el valor del coeficiente Nagelekerke es=, 321 lo que muestra 

que la variabilidad de la calidad de atención al ciudadano obedece en un 32,1% 

del gobierno abierto.  

En base al objetivo específico 1, se plantean la siguiente hipótesis.  

Ho: No existe una influencia significativa del gobierno abierto en la Fiabilidad 

en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Ha: Existe una influencia significativa del gobierno abierto en la Fiabilidad en 

una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Tabla 5 

Información de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipótesis alterna 

1.  

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Pseudo R 

Solo intersección 32,299 

Nagelekerke ,490 Final 10,157 27,142 2 ,000 

Función de enlace: Logit 
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Se evidencia que el valor de significancia es 0,000 frente a la significación 

estadística α igual a 0.05 (p valor ˂ α), lo que representa el rechazo de la 

hipótesis nula, mientras que en relación a la dimensión fiabilidad se determina 

que la variable calidad de atención depende del gobierno abierto. En lo que 

respecta al resultado del Pseudo R cuadrado de la hipótesis general, el valor 

del coeficiente Nagelekerke es=, 490 lo que muestra que la dimensión 

Fiabilidad depende un 49% del gobierno abierto. 

En base al objetivo específico 2, se plantean la siguiente hipótesis.  

Ho: No existe una influencia significativa del gobierno abierto en la capacidad 

de respuesta en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Ha: Existe una influencia significativa del gobierno abierto en la capacidad de 

respuesta en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Tabla 6 

Información de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipótesis alterna 

2.  

Modelo Logaritmo de 

la verosimilitud 

-2

Chi-cuadrado Gl Sig. 

Pseudo R 

Solo intersección 43,719 

Nagelekerke ,592 Final 9,369 34,350 2 ,000 

Función de enlace: Logit 

Con el reporte de datos se evidencia que el valor de significancia es 0,000, lo 

que simboliza el rechazo de la hipótesis nula, mientras que capacidad de 

respuesta depende de la primera variable. El resultado del Pseudo R cuadrado 

del coeficiente Nagelekerke es=, 592 lo que muestra que la dimensión en 

estudio depende un 59.2% del gobierno abierto. 

En base al objetivo alternativo 3, se plantean la siguiente hipótesis 

estadística.  

Ho: No existe una influencia significativa del gobierno abierto en la seguridad 

en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Ha: Existe una influencia significativa del gobierno abierto en la seguridad en 

una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 
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  Tabla 7 

Información de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipótesis 

alterna 3. 

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Pseudo R 

Solo intersección 21,095 

Nagelekerke ,267 Final 909 11,543 2 ,003 

Función de enlace: Logit 

Se evidencia que el valor de significancia es 0,003 frente a la estadística α igual 

a 0.05, lo que implica el rechazo de la hipótesis nula, mientras que la dimensión 

seguridad depende del gobierno abierto. En lo que respecta al resultado del 

Pseudo R de la hipótesis 3, el valor del coeficiente Nagelekerke es=, 267 

muestra que la seguridad depende un 26.7% de la variable independiente.  

En base al objetivo específico 4, se plantean la siguiente hipótesis 

estadística.  

Ho: No existe una influencia significativa del gobierno abierto en la empatía en 

una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Ha: Existe una influencia significativa del gobierno abierto en la empatía en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Tabla 8 

Información de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipótesis alterna 

4.  

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Pseudo R 

Solo intersección 30,833 

Nagelekerke ,404 Final 1,173 11,543 2 ,000 

Función de enlace: Logit 

A partir del reporte de los datos se evidencia que el valor de significancia es 

0,000 ante la estadística de 0.05, lo que significa el rechazo de la hipótesis 

nula. En relación a la dimensión empatía se determina que esta depende del 

gobierno abierto. En lo que respecta al resultado del Pseudo R cuadrado, el 

valor del coeficiente Nagelekerke es=, 404 lo que muestra que la dimensión 

depende un 40.4% del gobierno abierto. 
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En base al objetivo específico 5, se plantean la siguiente hipótesis.  

Ho: No existe una influencia significativa del gobierno abierto en los tangibles 

en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Ha: Existe una influencia significativa del gobierno abierto en los tangibles en 

una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

Tabla 9 

Información de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipótesis alterna 

5.  

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Pseudo R 

Solo intersección 22,522 

Nagelekerke ,175 Final 14,236 8,286 2 ,016 

Función de enlace: Logit 

El reporte de datos nos revela que el valor de significancia es 0,016 ante la 

estadística que α igual a 0.05, rechazándose la hipótesis nula y 

determinándose dependencia de la dimensión tangible sobre la variable 

Gobierno Abierto.   

El resultado del Pseudo R cuadrado de la hipótesis alterna 5, el valor del 

coeficiente Nagelekerke es=, 175 lo que muestra que la variabilidad de la 

dimensión tangibles obedece un 17.5% del gobierno abierto. 
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IV. DISCUSIÓN

Los datos descriptivos permitieron conocer que el 48% de los 

encuestados considera que el Gobierno Abierto se encuentra en un nivel 

medianamente eficiente lo que indica que aún falta reforzar aspectos que 

coadyuven a tener una mejor comunicación, siendo uno de las principales la 

transparencia. Asimismo, el 2% la califica como deficiente y un 50% que lo 

considera como eficiente. Mientras que para la variable Calidad de Atención, 

el 46% de los encuestados considera como medianamente eficiente pues no 

se sienten satisfechos por no recibir una atención oportuna y eficaz, mientras 

que el 4% consideran que el servicio es deficiente, mientras que un 50% como 

eficiente.  Estos valores tienen similitud con los de Morales et al. (2023) ya que 

sostienen que un 32.5 %, de los ciudadanos confía en las comunas del país lo 

que explica la ejecución del gobierno abierto y como es tomado en los 

ciudadanos.  

Para Adnan, et al. (2021) una de las primordiales iniciativas para que el 

gobierno abierto funcione es el uso eficiente de la tecnología, mientras que 

para García-Estrella, et al. (2022) el cumplimiento del gobierno abierto 

depende mucho de la transparencia, revelándose en su estudio que solo existe 

en un 38.16 % de cumplimiento. En comparación a estas posturas se puede 

determinar que no basta con el uso de la web para la publicación de datos, sino 

que estos sean claros para el tratamiento y aceptación de la ciudadanía, 

además de accesibles.  

En el análisis inferencial del objetivo general se evidencia que el p-valor 

de 0,001 ante la significación estadística α= a 0.05, que simboliza la no 

aceptación de la hipótesis nula, determinando que la calidad de atención 

depende del gobierno abierto. En lo que respecta al resultado de la hipótesis 

general, el valor del coeficiente Nagelekerke es=,321 lo que muestra que un 

32,1% de la variabilidad de la calidad de atención al ciudadano depende del 

gobierno abierto. Los resultados de este estudio tienen coincidencia con el de 

Francey y Mettler (2021) pues señalan que ya hay evidencia empírica de los 

datos abiertos, pero que estos, a veces, son catalogados como intangibles por 

lo que se debe mejorar aspectos de transparencia y participación ciudadana. 

A partir de ello, se deduce que es crucial reforzar estas características que 
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beneficiarán y reforzarán la aplicación del gobierno abierto en la calidad de 

atención.   

En el análisis inferencial del objetivo específico 1, permitió afirmar la 

influencia del gobierno abierto en la Fiabilidad en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024; en la que se evidencia que el valor de p- valor es 

0,000 frente a la significación estadística α= 0.05 lo que simboliza el rechazo 

de la hipótesis nula. El resultado del Pseudo R cuadrado de Nagelekerke es=, 

490 lo que muestra que la fiabilidad depende un 49% del gobierno abierto. En 

comparación con los resultados de Maldonado-Lozano, et al. (2021) y 

Purwanto, et al. (2020), este estudio guarda relación pues ambos coindicen 

que, generar una correcta información, va generar confianza para ser un 

gobierno abierto y eficaz, mientras que, para el segundo, la aplicación del 

gobierno abierto se ratifica a través de la percepción del usuario por la 

adecuada atención, sintetizándose en confianza. Entonces, cabe mencionar 

que ambas apreciaciones coinciden con lo que se ha evidenciado en campo y 

que la confianza es un factor importante que el usuario espera recibir con la 

ejecución del gobierno abierto.   

El análisis inferencial del objetivo específico 2, permitió determinar la 

influencia del gobierno abierto en la Capacidad de Respuesta en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024. Evidenciando que la 

significancia es 0,00 ante la estadística de 0.05, rechazando la hipótesis nula. 

En lo que respecta al resultado del Pseudo R cuadrado, el valor del coeficiente 

Nagelekerke es=, 592 lo que muestra que la dimensión pende un 59.2% de la 

variable independiente. Nuestros resultados se relacionan con el de Concha, 

et al. (2022) ya que se comprobó que la capacidad de respuesta fue una de las 

dimensiones con mayor valor del rho=0,707; por lo que sugiere que las 

entidades deben priorizar la atención para brindar una experiencia positiva. 

Mientras que, con el de Maldonado-Lozano, et al. (2021) se establece que las 

entidades públicas a través de sus trabajadores deben perfeccionar la manera 

en cómo responden al público para una óptima generación de información lo 

que conlleva a transparentar la gestión y administración pública.  

En ese sentido, se afirma que nuestros resultados coinciden con estos 

dos autores, deduciéndose que la capacidad de respuesta es necesaria para 

mejorar y generar información idónea y acorde de las necesidades del usuario, 
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sin importar si esta es de índole social, económico, sino que prevalezca que la 

población acceda a un correcto uso de datos. Estos resultados se refuerzan 

con la teoría de León et al. (2023) que sustenta que la modernización del 

Estado a través del Gobierno Abierto tiene el compromiso de ayudar al vecino 

a recibir la información pública sin limitaciones ni restricciones con el propósito 

de optimizar la capacidad de respuesta y la eficacia de los servicios.  

En el análisis inferencial del objetivo específico 3, los resultados 

permitieron llegar a afirmar la influencia del gobierno abierto en la Seguridad 

de una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. Demostrando que el valor 

de significancia es 0,003 ante la estadística que α= 0.05, por lo que se rechaza 

la hipótesis nula. El resultado del Pseudo R cuadrado cuyo valor del coeficiente 

Nagelekerke es=, 267 indica que la variabilidad de seguridad depende en un 

26.7% del gobierno abierto. Tomando el estudio de Robles (2022) se determina 

que nuestros resultados difieren, pues en su investigación se concluyó que la 

relación entre calidad de atención y seguridad representa en 57%. Sin 

embargo, advierte que para que esta se garantice es fundamental que el 

trabajador municipal brinde una atención oportuna.  

En consecuencia, a partir de estos valores se concluye que los 

resultados demuestran que el servidor municipal no trasmite la suficiente 

confianza lo que evidencia el impacto negativo en la percepción del usuario en 

cuanto a la calidad de atención que recibe, y por lo tanto que el gobierno abierto 

no tiene el impacto que se requiere. Teniendo en cuenta el enfoque de la 

Modernización del Estado, Blas, et al. (2021) es necesario fortalecer la gestión 

pública y modernizarlas, instaurando para ello nuevos canales de atención en 

la que la ciudadanía desde donde se encuentren tenga la seguridad de recibir 

la documentación que requieran, convirtiéndola en un gestor eficaz y eficiente. 

En el análisis inferencial del objetivo específico 4, los valores permitieron 

señalar la influencia del gobierno abierto en la Empatía en una municipalidad 

de la provincia del Santa, 2024. Se evidenció que el valor de significancia fue 

0,000 ante la estadística α= 0.05, lo que conllevó el rechazo de la hipótesis 

nula. El resultado del Pseudo R cuadrado cuyo valor del coeficiente 

Nagelekerke es=, 404 revela que la variabilidad de la dimensión empatía pende 

en un 40.4% del gobierno abierto. Nuestros resultados coinciden con los de 

Chimoy (2022) ya que su estudio determinó que el 60% de los ciudadanos la 
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considera como importante y esperan que la empatía mejore para un 

fortalecimiento del gobierno abierto puesto que el ciudadano espera ser tratado 

como la más importante. Asimismo, Slobodova (2020) concluyó que la empatía 

se vio reflejada con los beneficios sociales, lo que determina la aplicación de 

un gobierno abierto, pero aun con ciertas limitaciones. En conclusión, ambos 

resultados evidencian que hay un cierto grado de interés al brindar una 

atención individualizada, pero que el servidor municipal no sabe cómo hacerlo 

y que la entidad tampoco refuerza sus capacidades a fin de promover una 

comunicación que les permita ser más asertivos para atender al público. Según 

la teoría de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, como se citó en Ganga et 

al,2019) de la calidad de atención, la manera de conocer y medir la calidad de 

atención es conociendo las expectativas y percepciones del público; por ello 

es indispensable que las instituciones públicas refuercen los mecanismos y se 

evidencie una representación idónea de la práctica del gobierno abierto.  

En el análisis inferencial del objetivo específico 5, se permitió afirmar la 

influencia del gobierno abierto en la Tangilidad en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. Comprobándose que el valor de significancia es 

0,016 ante la estadística que α= 0.05, rechazándose la hipótesis nula. El 

resultado del Pseudo R cuadrado cuyo valor del coeficiente Nagelekerke es=, 

175 mostró que la variabilidad tangible obedece un 17.5% del gobierno abierto. 

En función a estos resultados tomamos el estudio internacional de Živković, et 

al. (2019) en la que aplicaron una encuesta basada en el cuestionario 

SERVQUAL, con ella se evidenció que la dimensión tangibilidad representó el 

dato menos crítico y negativo con -1.6144, confirmándose que esta dimensión 

no es tan importante al emitir un juicio sobre la aplicabilidad del gobierno 

abierto a través de la práctica de una gobernanza democrática y participativa 

en los gobiernos locales. Para este estudio, la capacidad de respuesta y 

seguridad si son importantes para la práctica de un gobierno democrático pues 

a través de ellas si se fomenta la participación y el acceso a la información 

pública.  

En atención a los resultados, se concluye que estos coinciden pues la 

implementación de la infraestructura u otros no representan una desventaja 

para la valorar la práctica del gobierno abierto. No obstante, se puede advertir 

también que, ambas opiniones pueden variar en función a la realidad de cada 
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país y ciudad donde se aplique un futuro estudio ya que cada realidad 

problemática y percepción varía. Ambos resultados nos ayudaron a conocer 

que los aspectos tangibles (infraestructura, ambientes municipales y 

materiales) en algunos casos, no garantiza ni simbolizan un mejor servicio a la 

ciudadanía ni enjuicia la práctica del gobierno abierto.  
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V. CONCLUSIONES

Primera: En atención a la evidencia del análisis inferencial del objetivo 

general, se determinó la influencia del Gobierno Abierto en la 

calidad de atención al ciudadano en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024; al tener el nivel de significancia de 

0,001 frente a la estadística α=0.05. Además, que el valor del 

coeficiente Nagelekerke de 321, demuestra que la 

variabilidad calidad de atención al ciudadano depende un 

32,1% del gobierno abierto, lo que indica que las 

dimensiones de la variable dependiente son necesarias para 

reforzar la comunicación entre estado y ciudadanía y con ella 

determinar que el gobierno es eficaz y eficiente para la 

percepción de la calidad de atención. 

Segunda: En el objetivo específico 2, se determinó la influencia del 

gobierno abierto en la Fiabilidad en una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024; al haber el valor de significancia 

0,001 frente a la estadística de 0.05. En lo que respecta al 

resultado del Pseudo R cuadrado de la hipótesis alterna 1, el 

valor del coeficiente Nagelekerke es=, 321 lo que muestra 

que la variabilidad de la fiabilidad obedece en un 32,1% del 

gobierno abierto. Por ello, se puede afirmar que, el 

ciudadano considera que existe poca capacidad de 

respuesta en función a sus consultas, las mismas que no se 

disipan con un trato oportuno lo que genera la poca 

confiabilidad en la emisión de la información. 

Tercera: A través del objetivo específico 2, se determinó la influencia 

del gobierno abierto en la Capacidad de Respuesta en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024. El valor de 

significancia fue 0,000 ante la estadística α=0.05, lo que 

significó el rechazo de la hipótesis nula. El Pseudo R 

cuadrado arrojó el valor del coeficiente Nagelekerke de 592, 

lo que demostró que la dimensión depende en un 59.2% del 

gobierno abierto. Se pudo determinar que los mismos 
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trabajadores consideran que el usuario no se siente 

satisfecho con la atención que reciben, mientras que un 8% 

la considera como mala. Con este resultado se comprueba 

que el personal debe ser capacitado para mejorar los 

aspectos de capacidad de repuesta para tener una 

comunicación más asertiva. 

Cuarta: En lo que respecta al objetivo específico 3, se determinó la 

influencia del gobierno abierto en la Seguridad en una 

municipalidad de la provincia del Santa,2024; al tener el valor 

de significancia de 0,003 ante la estadística α=a 0.05. En lo 

que respecta al resultado del Pseudo R cuadrado, el valor 

del coeficiente Nagelekerke 267 mostró que la dimensión 

depende en un 26.7% del gobierno abierto. A través de los 

resultados se puede deducir que los encuestados sostienen 

que las habilidades que poseen no son suficientes para que 

el usuario se sienta satisfecho lo que origina la limitada 

satisfacción y seguridad en la atención que perciben. 

Quinta: Se comprobó la influencia del gobierno abierto en la Empatía 

en una municipalidad de la provincia del Santa,2024, al 

obtener el valor de significancia de 0,000 ante la estadística 

de 0.05. En el resultado del Pseudo R cuadrado, el valor del 

coeficiente Nagelekerke fue 404 lo que muestra que la 

dimensión depende en un 40.4% del gobierno abierto. 

Tomando los datos descriptivos de la dimensión que es 

objeto de estudio, estos guardan relación pues los 

encuestados consideran que la ciudadanía espera que sean 

más empáticos y que estas se ajusten a las características, 

demandas y necesidades que ellos demandan. 

Sexta: Por último, se determinó la influencia del gobierno abierto en 

los Tangibles en una municipalidad de la provincia del Santa, 

2024; al tener que el valor de significancia fue 0,016 frente a 

la estadística de 0.05. En tanto, el resultado del Pseudo R 

cuadrado del coeficiente Nagelekerke 175 reveló que la 
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variabilidad de tangible depende en un 17.5% de la variable 

independiente. En coherencia con los datos descriptivos se 

evidencia que la dependencia es mínima puesto que solo un 

18% la considera como mala, es decir que no es necesario 

tener una infraestructura moderna, sino que se priorice las 

demás dimensiones que sí permiten mejorar la calidad de 

atención. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: El responsable de la Subgerencia de Desarrollo Social 

deberá fomentar la participación de las agencias municipales 

y reactivar el área de Participación Vecinal para que los 

ciudadanos a través de talleres periódicas, conozcan sus 

derechos y se involucren en las gestiones administrativas. 

Mientras que Alcaldía debe asegurar que el personal 

municipal sea capacitado e instruido en temas de atención al 

público para mejorar de calidad y se optimice el servicio, 

aplicando estas recomendaciones se estará garantizando la 

influencia del Gobierno Abierto en la calidad de atención; y 

mejoraremos la comunicación entre entidad y ciudadanía 

para la ejecución de un estado democrático.  

Segunda: El área de Imagen Institucional y la Unidad de Informática y 

Estadísticas, deberán realizar la publicación de las 

actividades y/o normativas en tiempo real, manejando una 

comunicación clara y precisa. Para ello, será necesario 

mejorar los canales de atención (telefonía, plataformas de 

atención y seguimiento documentario) que permitan un 

diálogo directo entre servidor y usuario, lo que mejorará la 

fiabilidad ya que actualmente la entidad no comunica 

frecuentemente las actividades que realiza o limita la 

interacción a fin de no ser cuestionados por las acciones que 

realicen. 

Tercera: La gerencia municipal deberá implementar el Cuadro de 

Asignación de Personal a fin de que las jefaturas sean 

asumidas por el personal idóneo lo que conllevará a mejorar 

la capacidad de respuesta que se busca con la ejecución del 

gobierno abierto. La designación del personal deberá iniciar 

con la implementación de las nuevas gerencias y unidades 

orgánicas pues así se estará garantizando que las 

principales áreas no sean ocupadas por personas que no 

cumplan con el perfil requerido. Tener un personal altamente 
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calificado no solo ayudará a mejorar que el usuario de sienta 

satisfecho con las respuestas que esperan, sino que estas 

permitirán la absolución de conflictos con la población y 

mejorará la perspectiva administrativa.  

Cuarta: La oficina de Recursos Humanos, deberá capacitar al 

personal en habilidades blandas a fin de que la comunicación 

sea más asertiva para la resolución de problemas, preguntas 

y/o sugerencias que el ciudadano pueda realizar para de esta 

manera se garantice la influencia del gobierno abierto en la 

Seguridad. Estas capacitaciones se deberán realizar cada 

trimestre y a cargo de un personal calificado, sugiriéndose 

que sea por un profesional ajeno a la entidad estatal. Hasta 

la actualidad, el personal no ha recibido ninguna formación.  

Quinta: La gerencia municipal deberá disponer la aplicación de una 

encuesta a los ciudadanos a fin de conocer tres aspectos 

claves que la ciudadanía espera de la entidad, estas deberán 

enfocarse en qué es lo que esperan de la municipalidad, qué 

áreas son renuentes y cómo califican la calidad de atención 

que brindan, pues este estudio evidenció que los mismos 

trabajadores consideran que la población espera que sean 

más empáticos ante las demandas que requieran. Esta labor 

deberá estar a cargo de un profesional externo a fin de 

entregar una información certera lo que permitirá conocer la 

percepción del ciudadano, con estos resultados también se 

podrá reforzar lo que se propone en la recomendación 4 pues 

se identificará las limitaciones que existe en el personal para 

ser empáticos y mejorar la capacidad de respuesta para 

generar la inclusión y fomentar una comunicación asertiva. 

Sexta: Alcaldía deberá garantizar que las unidades orgánicas 

desarrollen sus actividades administrativas en ambientes 

adecuados en la que se garantice su seguridad y la del 

usuario, además de dotar los equipos tecnológicos que 

permitan la sistematización y la simplificación administrativa. 
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Se deberá crear plataformas que admitan al usuario hacer el 

seguimiento de su trámite documentario y/o acceder a los 

servicios que se prestan, implementando para ello la 

modernización y transformación digital de mesa de partes y 

los canales de atención al público. Este plan deberá 

implementarse progresivamente, pero deberá iniciar con la 

puesta en marcha de un Sistema de Gestión Documentaria.  
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Anexo 1.  Tabla de operacionalización de variables 

Título: Gobierno Abierto en la calidad de atención al ciudadano en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024. 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Gobierno 

Abierto 

Forma diferente de hacer 

gestión pública, buscando 

fortalecer la relación entre el 

Estado y el ciudadano, 

generando espacios para una 

participación activa en 

procesos y ejercer decisiones 

para hacer efectiva la provisión 

y calidad de los servicios.   

Estas están se complementan 

con la transparencia pública y 

la participación ciudadana 

(Montero, 2020). 

El Gobierno Abierto 

promueve la 

implementación de la 

transparencia, acceso a 

la información y 

participación ciudadana, 

las cuales serán medidas 

mediante cuestionarios.  

Esto permitirá conocer si 

tiene una influencia 

significativa en la calidad 

de atención al 

ciudadano. 

Transparencia 

- Normativas

- Encargados

- Portal de transparencia

- Accesibilidad

- Capacidad institucional

Ordinal 

Participación 

ciudadana 

-- Responsables 

- Plataformas virtuales

- mecanismos para diálogos

Colaboración 

- Convenios

- Planes concertados

- Coproducción

Rendición de cuentas 

- Información sobre el uso de los

recursos. 

- Balances de recursos y gestión.
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Uso de las 

Tecnologías de 

Información (TIC 

- Mesa de partes

- Evaluación de las TIC

- Personal capacitado

- Servicios en línea

- Redes sociales

Calidad de 

atención al 

usuario 

La Modernización de la Gestión 

del Estado la define como 

mejorar la calidad de los bienes y 

servicios que se brindan a la 

ciudadanía. Adecuando 

herramientas y accesos de 

canales de atención disponibles 

con el uso de la TIC, para la 

interacción entre ciudadanos y 

entidades, aportando así a la 

mejora de la calidad del bien o 

servicio público (PCM, 2023) 

Esta referida a la 

medición de la variable, 

centrándose en la calidad 

de atención que se brinda 

a la ciudadanía por parte 

de los funcionarios.   

Aspectos 

tangibles 

- Infraestructura adecuada

- Materiales

- Perfil del personal

Ordinal 

Confianza - Eficacia

- Servicio oportuno y de calidad

Capacidad de 

respuesta 

- Rapidez

- Precisión

- Atención oportuna

Seguridad 

- Confianza

- Credibilidad

Empatía - Interés

- Valor

- Respeto

- Asertividad
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre del 

cuestionario 

Cuestionario para determinar el Gobierno Abierto en el 

personal.  

Autor: Danne Katherine Palacios Fernández 

Adaptado por: Yuliana Lizbeth Galloso Rosas 

Administración: Colectiva 

Ámbito de aplicación Personal administrativo 

Duración: Tiempo aproximado 20 minutos 

Dimensiones e ítems: Dimensión Transparencia: 8 ítems 

Dimensión: Participación Ciudadana: 7 ítems 

Dimensión: Colaboración: 3 ítems 

Dimensión: Rendición de cuentas: 5 ítems 

Dimensión: Uso de las Tecnologías de Innovación: 7 ítems 

Confiabilidad: Este proceso se dio mediante una prueba piloto realizada a 20 

trabajadores de una municipalidad de la provincia del Santa, 

se utilizó el Alpha de Cronbach y su obtuvo como valor = 0.866 

Validación: Se dio mediante el juicio valorativo de tres expertos los cuales 

dieron su opinión respecto a: suficiencia, claridad, coherencia 

y relevancia, donde se obtuvo como resultado de la 

valoración: aplicable.  

Calificación: La calificación de cada ítem se hizo con una escala de 1 a 5 

puntos siendo: 

1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Tipificación: NIVELES Y RANGOS 

Dimensiones Alto Regular Bajo 

GOBIERNO ABIERTO 111-150 71-110 30-70

Transparencia 30-40 19-29 8-18

Participación Ciudadana 26-35 17-25 7-16

Colaboración 12-15 8-11 3-7

Rendición de cuentas 23-30 15-22 6-14

Uso de las Tecnologías de la 

Información  

23-30 15-22 6-14
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INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GOBIERTO ABIERTO 

Estimado colaborador: El presente instrumento se utilizará para evaluar el Gobierno 

Abierto en el personal administrativo de una municipalidad de la provincia del Santa, 

2024 

El instrumento es totalmente anónimo por lo que no necesitas colocar tu nombre. 

Instrucciones: Elije cualquiera de las alternativas y marca con una X la opción que 

consideres apropiada. 

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

Ítems 

Dimensión Transparencia 1 2 3 4 5 

1 La municipalidad es transparente al cumplimiento de las 

normativas.  

2 Los encargados de brindar información lo hacen de forma 

transparente.  

3 Se informa adecuadamente acerca de la existencia de un 

portal de transparencia dentro de la página web.  

4 El cambio cultural promueve una gestión integra y 

transparente.  

5 El formato de atención al usuario es fácil de llenar y 

presentar. 

6 La capacidad institucional es transparente dentro de la 

municipalidad (funciones desempeñadas, resolución de 

problemas, cumplimientos de metas).  

7 El registro de la información de la municipalidad está 

ingresado de forma transparente.  

8 El personal de la municipalidad está capacitado para 

manejar la información de forma transparente. 

Dimensión: Participación Ciudadana 
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9 Los trabajadores ayudan a que exista participación entre 

municipalidad y población.  

10 Los usuarios de la entidad municipal participan activamente 

en la mejora de la plataforma virtual a través del buzón de 

sugerencias 

11 Los mecanismos de dialogo entre la municipalidad y la 

población son adecuados y efectivos.  

12 Los portales que contengan registro de organizaciones 

están visibles para todos los ciudadanos y son fáciles de 

usar.  

13 La publicación de datos ayuda a que exista una 

participación ciudadana adecuada.  

14 La participación ciudadana se está dando a través de la 

opinión de estos. 

15 Existe compromiso de la población con la entidad municipal. 

Dimensión: Colaboración 

16 El Gobierno Abierto refuerza la relación del binomio 

funcionarios - ciudadanos lo que orienta hacia una gestión 

exitosa.  

17 El trabajo colaborativo y coordinado son elementos 

necesarios para lograr una gestión exitosa  

18 El trabajo en conjunto conlleva el logro de la eficiencia en la 

gestión de la comuna.  

Dimensión: Rendición de cuentas 

19 La rendición de cuentas sobre el uso de los recursos se 

hace de manera clara y transparente. 

20 La información dentro de la municipalidad se gestiona 

adecuadamente. 

21 Los códigos de buena conducta son claros y el personal 

tienen conocimiento de este.  
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22 La compra y designación de presupuestos(fondos) es 

realizada de acuerdo con los planes establecidos. 

23 Existe una rendición de cuentas de las compras públicas 

que se realizan de forma transparente.  

Dimensión: Uso de las tecnologías de innovación 

24 La plataforma Facilita Perú permite que se mejore la 

atención de mesa de partes. 

25 La tecnología de información y comunicación (línea 

telefónica, audiovisuales) son usadas adecuadamente para 

cumplir con las metas trazadas de la municipalidad.  

26 El personal a cargo del manejo de los equipos tecnológicos 

y plataformas están capacitados. 

27 La red social usada por la entidad informa de manera 

correcta a la población de las actividades que realiza.  

28 Los servicios en línea implementados por la entidad facilitan 

los procedimientos para los ciudadanos. 

29 Los sistemas de intercomunicación ayudan a que exista una 

efectiva comunicación entre el personal y ciudadanos.  

30 La municipalidad cuenta con un sistema integrado de 

archivos que permita una gestión adecuada de la 

información.  
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Ficha técnica del instrumento 

Nombre del 

cuestionario 

Cuestionario para determinar la Calidad de Atención al 

Usuario. 

Autor: Jhoan Paul Robles Chávez 

Adaptado por: Yuliana Lizbeth Galloso Rosas 

Administración: Colectiva 

Ámbito de aplicación Personal administrativo 

Duración: Tiempo aproximado 20 minutos 

Dimensiones e ítems: Dimensión: Tangibles: 4 ítems 

Dimensión: Confiabilidad: 5 ítems  

Dimensión: Capacidad de respuesta: 3 ítems 

Dimensión: Seguridad: 4 ítems 

Dimensión: Empatía: 5 ítems   

Confiabilidad: Este proceso se dio mediante una prueba piloto realizada a 20 

trabajadores de una municipalidad de la provincia del Santa, 

se utilizó el Alpha de Cronbach y su obtuvo como valor = 0.943 

Validación: Se dio mediante el juicio valorativo de tres expertos los cuales 

dieron su opinión respecto a: suficiencia, claridad, coherencia 

y relevancia, donde se obtuvo como resultado de la 

valoración: aplicable.  

Calificación: La calificación se cada ítem se hizo con una escala de 1 a 5 

puntos siendo: 

1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Tipificación: NIVELES Y RANGOS 

Dimensiones Alto Regular Bajo 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN  

78-105 50-77 21-49

Aspectos tangibles 15-20 10-14 4-9

Confiabilidad 19-25 12-18 5-11

Capacidad de 

respuesta 

12-15 8-11 3-7

Seguridad 15-20 10-14 4-9

Empatía 19-25 12-18 5-11
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 

Ítems 

N° 

Dimensión: Aspectos tangibles 

Escala de 

valoración 

1 2 3 4 5 

1 La Municipalidad tiene equipos de apariencia 

moderna  

2 Las instalaciones físicas de la municipalidad con 

visualmente atractivas. 

3 Los servidores municipales proyectan una apariencia 

pulcra.   

4 Los espacios de la municipalidad relacionados con el 

servicio (baños, etc.) son preservados.  

Dimensión: Confiabilidad 

5 Cuando la municipalidad promete hacer algo en 

cierto, lo hacen.   

6  Cuando el usuario tiene algún problema, el 

trabajador muestra un sincero interés en solucionarlo. 

7 En la municipalidad realizan bien el servicio a la 

primera atención.   

8 Se cumple con los trámites administrativos dentro del 

tiempo prometido.  

9 En la municipalidad se mantiene un registro exento 

de errores.  

Capacidad de respuesta 

10 Se comunica a los usuarios cuando concluirá la 

realización de un servicio.  

11 El personal de la entidad ofrece un servicio rápido a 

los usuarios.  

12 Los trabajadores siempre están dispuestos en ayudar 

a los usuarios.  

Seguridad 
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13 El comportamiento del servidor transmite confianza a 

los usuarios. 

14 Los usuarios se sienten seguros de los trámites que 

realizan en la entidad. 

15 En la municipalidad los trabajadores son siempre 

amables con los usuarios.  

16 El servidor municipal tiene los conocimientos 

suficientes para responder a las preguntas de los 

usuarios   

Empatía 

17 En la municipalidad se brinda al usuario una atención 

individualizada.  

18 En la municipalidad tienen horarios de consultas 

convenientemente para todos los usuarios. 

19 La municipalidad tiene trabajadores que ofrecen una 

atención personal a sus usuarios. 

20 La entidad se preocupa por la salud de sus 

pobladores. 

21 Los trabajadores comprenden las necesidades 

específicas de sus usuarios 



50 

Anexo 3. Evaluación por juicio de expertos 

Ficha de validación de contenido para un instrumento 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos(cuestionarios) que permitirá recoger la información en la presente 

investigación: “Gobierno Abierto en la calidad de atención al ciudadano en una 

municipalidad de la provincia del Santa, 2024.  Por lo que se le solicita que tenga a 

bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar 

las correcciones pertinentes.  

Los criterios de validación del contenido son: 1 de acuerdo; 0 en desacuerdo.  

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión y basta 

para obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 

0:en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 

0:en desacuerdo 

Coherencia 

El ítem tiene relación lógica con el indicador 

que está midiendo  

1: de acuerdo 

0:en desacuerdo 

Relevancia 

El ítem es esencial o importante, es decir, 

debe ser incluido.  

1: de acuerdo 

0:en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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Anexo 4. Prueba piloto  

Resultado 

Interpretación: Se tomó una prueba piloto a 20 trabajadores para medir el gobierno abierto en el  

personal municipal que consta de 30 ítems. Se utilizó la prueba de Alpha de Cronbach porque el  

instrumento es politómico. El valor que se obtuvo fue de 0, 866 lo que indica que el instrumento es 

confiable.

Nº P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 

1 5 3 1 2 3 1 3 2 3 4 5 1 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 4 5 5 4 3 5 4 4 

2 5 3 3 5 4 4 3 4 4 3 4 2 5 3 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 

4 4 3 2 4 1 4 2 1 4 3 2 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 2 5 5 2 

5 4 3 2 4 1 4 2 1 4 3 2 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 1 5 5 5 5 2 5 4 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 5 2 4 5 

7 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 2 4 3 5 4 4 3 4 2 5 2 3 2 5 5 4 4 5 5 

8 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 1 4 1 5 3 4 1 5 3 

9 5 4 3 4 5 5 4 3 4 1 2 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 3 1 4 4 5 3 

10 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 4 1 1 5 4 5 2 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 4 5 5 3 4 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 1 4 4 

13 4 5 2 5 3 2 3 3 5 5 3 3 2 3 3 5 5 5 3 5 3 3 5 3 4 4 3 1 3 1 

14 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 1 5 3 5 4 3 1 2 2 

15 4 3 1 5 4 4 1 1 4 1 2 1 1 1 5 1 1 4 4 4 5 3 4 4 5 5 5 2 1 4 

16 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 3 1 4 4 

17 5 5 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 2 3 5 3 1 2 1 1 3 

18 4 5 5 3 5 3 2 1 4 1 1 1 4 4 5 3 4 1 3 5 1 4 5 3 3 4 1 3 5 3 

19 1 1 1 5 2 3 4 1 3 3 2 1 2 2 1 3 4 3 1 1 1 5 5 3 1 4 4 2 5 3 

20 3 5 1 5 4 5 5 4 4 2 5 4 3 3 5 3 4 3 4 4 4 2 2 1 3 4 3 3 5 2 
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Nº P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 

1 3 3 4 3 3 3 5 3 5 3 3 5 2 2 5 3 5 2 3 4 5 

2 4 5 4 4 4 3 5 5 3 5 5 3 2 4 5 5 5 3 4 5 4 

3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 2 3 3 4 3 

4 4 3 4 4 5 4 5 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 3 4 5 4 

5 4 3 4 4 5 4 5 1 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 

6 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 2 5 5 4 5 

7 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 5 

8 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

9 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 3 5 3 4 5 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 

12 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 5 3 2 3 

13 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 2 3 5 5 5 5 4 5 4 

14 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 2 3 

15 1 1 1 1 1 1 2 1 3 3 1 1 4 3 5 2 1 5 2 4 3 

16 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 

18 1 1 1 1 1 2 2 1 2 3 1 1 4 1 3 3 1 5 2 5 7 

19 2 2 4 1 1 2 3 5 3 3 4 1 5 1 3 3 1 4 4 2 4 

20 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

Resultado      

 

Interpretación: Se tomó una prueba piloto a 20 trabajadores para medir la calidad de atención al 

usuario en el personal municipal que consta de 21 ítems. Se utilizó la prueba de Alpha de Cronbach 

porque el instrumento es politómico. El valor que se obtuvo fue de 0, 943 lo que indica que el 

instrumento es confiable.  



77 

Anexo 5. Solicitud de autorización para realizar la investigación en una institución. 



78 



79 
 

 



80 

Anexo 6.  Reporte de similitud en software de Turnitin 
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Anexo 7. Matriz de consistencia 

Título: 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1/Independiente:  Gobierno Abierto 

¿Cómo influye la 

ejecución del gobierno 

abierto en la calidad de 

atención al ciudadano en 

una municipalidad de la 

provincia del Santa, 

2024? 

Evaluar la influencia de la 

ejecución del Gobierno 

Abierto en la calidad de 

atención al ciudadano en una 

municipalidad de la provincia 

del Santa, 2024. 

Existe una influencia 

significativa del Gobierno 

Abierto en la calidad de 

atención al ciudadano en 

una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. 

Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición y 

valores 

Niveles 

Transparencia 

Normativas 1 

Escala de Likert 

5= Siempre 

4= Casi siempre 

3= A veces  

2= Casi Nunca  

1= Nunca  

Bajo 

Intermedio 

Alto 

Encargados 2 

Portal de transparencia 3 

Cambio cultural 4 

Problemas Específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Oficio 5 

¿Cómo influye el 

gobierno abierto en la 

Fiabilidad en una 

municipalidad de la 

provincia del Santa, 

2024? 

¿Cómo influye el 

gobierno abierto en la 

Capacidad de respuesta 

en una municipalidad de 

la provincia del Santa, 

2024? 

Determinar la influencia del 

Gobierno Abierto en la 

Fiabilidad en una 

municipalidad de la provincia 

del Santa, 2024. 

Determinar la influencia del 

Gobierno Abierto en la 

Capacidad de respuesta en 

una municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. 

Existe una influencia 

significativa del gobierno 

abierto en la Fiabilidad en 

una municipalidad de la 

provincia del Sant, 2024. 

Existe una influencia 

significativa del gobierno 

abierto en la Capacidad de 

respuesta en una 

municipalidad de la 

provincia del Santa, 2024. 

Capacidad institucional 6 

Información 7 

Capacidad 8 

Participación 

ciudadana 

Responsables 9 

Plataforma virtual 10 

Mecanismos de 

dialogo  

11 

Registro de 

organizaciones 

12 

Publicación de datos 13 

Opinión de ciudadanos 14 

Compromiso 

ciudadano 

15 

Colaboración Convenios 16 

Concertación 17 

Coproducción 18 
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¿Cómo influye el 

gobierno abierto en la 

Seguridad en una 

municipalidad de la 

provincia del Santa, 

2024? 

¿Cómo influye el 

gobierno abierto en la 

Empatía en una 

municipalidad de la 

provincia del Santa, 

2024? 

¿Cómo influye el 

gobierno abierto en los 

Determinar la influencia del 

Gobierno Abierto en la 

Seguridad en una 

municipalidad de la provincia 

del Santa, 2024. 

Determinar la influencia del 

Gobierno Abierto en la 

Empatía en una 

municipalidad de la provincia 

del Santa, 2024. 

Determinar la influencia del 

Gobierno Abierto en los 

Existe una influencia 

significativa del gobierno 

abierto en la Seguridad en 

una municipalidad de la 

provincia del Sant, 2024. 

Existe una influencia 

significativa del gobierno 

abierto en la Empatía en 

una municipalidad de la 

provincia del Sant, 2024. 

Existe una influencia 

significativa del gobierno 

Rendición de 

cuentas 

Uso de recursos 19 

Gestión de información 20 

Buena conducta 21 

Malversación de 

fondos  

22 

Transparencia en las 

compras  

23 

Uso de las 

tecnologías de 

Información 

Plataforma virtual 24 

Evaluación de las TIC 25 

Personal capacitado 26 

Redes sociales 27 

Servicios en línea 28 

Intercomunicación 29 

Sistema integrado de 

archivos  

30 

Variable 2/Dependiente:   Calidad de atención al ciudadano 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

valores 

Niveles o 

rangos 

Aspectos 

tangibles 

Infraestructura 

adecuada 

1 y 2 

Escala de Likert 

5= Siempre 

4= Casi siempre 

3= A veces  

2= Casi Nunca  

1=Nunca  

Bajo 

Intermedio 

Alto 

Perfil del personal 3 

Materiales  4 

Confiabilidad Eficacia 5 y 6 

Servicio oportuno   y 

de calidad  

7,8,9 

Capacidad de 

respuesta 

Precisión 10 

Rapidez 11 

Atención oportuna 12 

Seguridad Confianza 13,14 
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Tangibles en una 

municipalidad de la 

provincia del Santa, 

2024? 

Tangibles en una 

municipalidad de la provincia 

del Santa, 2024. 

abierto en los Tangibles 

una municipalidad de la 

provincia del Sant, 2024. 

Credibilidad 15,16 

Empatía Interés 17,18 

Valor 19 

Respeto 20 

Asertividad 21 

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: Cuantitativo  

Tipo:  Básica  

Método: Explicativo causal  

Diseño:  No Experimental de corte transversal 

Población: 50 

Técnicas: Encuestas 

Instrumentos: Cuestionarios 

Descriptiva:  Distribución de frecuencia 

Inferencial: No paramétrica  




