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Resumen

La presente investigacion 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 vision para lograr los objetivos propuestos. Este
trabajo tuvo como objetivo general evaluar la influencia de la ejecucion del
gobierno abierto en la calidad de atencion al ciudadano en una municipalidad
de la provincia del Santa, 2024, mientras que los especificos fueron:
determinar la influencia del Gobierno Abierto en la Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, la Seguridad, la Empatia y en los Tangibles en una municipalidad
de la provincia del Santa, 2024.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, tipo basica, disefio explicativo
causal no experimental de corte transversal. La poblacion fue conformada por
50 trabajadores administrativos. Los resultados permitieron conocer que el
48% y 46% de los encuestados consideran que la ejecucién del gobierno
abierto y la calidad de atencion son medianamente eficiente, respectivamente.
Se concluyé que el gobierno abierto influye en la calidad de atencién al
ciudadano en un recinto municipal provincial del Santa, 2024. Agregandose
gue el valor de Nagelekerke fue de 321, lo que indica que la variabilidad de

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

Palabras clave: Gobierno, atencion, ciudadania, comunicaciéon
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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



INTRODUCCION

La aplicaciéon del Gobierno Abierto permite mejorar la atencion al
ciudadano, promoviendo eficiencia y eficacia. A partir del 2011, la Alianza para
el Gobierno Abierto promueve la plataforma internacional con el objetivo de
gue los 75 paises que la integran, incluido el Peru, informen y sean mas
abiertos, mejorando su capacidad de respuesta a los ciudadanos. Es asi que
el exmandatario de los EE.UU. Barack Obama oficializé la Apertura
Gubernamental para terminar con barreras que separaron al gobierno del
pueblo, implementado para ello: la transparencia, participacién ciudadana y la
colaboracion, hecho que se considera como histérico en la practica del
Gobierno Abierto.

En lo internacional, la Comisibn Econdmica para América Latina
(CEPAL) propone una nueva forma de gobernar con la participacion del
ciudadano, y que fortalezca la relacion entre Estado y sociedad. El estudio
internacional, realizado por Gliemes (2019), establecié que en Latinoamérica
el 32% de la region tiene mayor desconfianza en la administracion estatal
(datos de latinobarometro), mientras que en Brasil o Chile tiene altos niveles
de desarrollo, pero poca satisfaccion y confianza en los servicios que ofrece.

En esalinea, el informe del CEPAL determiné que, en Chile, el Gobierno
Abierto se ha consolidado como un modelo de gobernanza que permite a la
institucion estatal y a los habitantes interactuar de manera lineal, accion que
se espera que se aplique en nuestro pais a fin de fortalecer la relacion Estado-
ciudadano, promoviendo la participacion directa.

En nuestro pais, en el 2012 se aprobé el primer Plan de Accion para la
incorporacion a la Alianza para el Gobierno Abierto, un afio después se crea
una comisién para su ejecucion. La Presidencia del Consejo de Ministros
mediante la Secretaria de Gestion Publica, establece que el Gobierno Abierto
promueva la transparencia, colaboracién, rendicién de cuentas, participacion
ciudadana y el uso de las tecnologias. Sin embargo, para Diaz (2022) las
normativas del Gobierno Abierto en el Per no se aplican como tal pues no se
pone en practica lo que respecta a tecnologia.

En lo que atafie a la calidad de atencién, desde el 2002, con la Ley N°
27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, en nuestro pais

se busca optimizar la calidad de atencion, pues el poblador enfatiza que existe
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una mala atencion, demora en la atencion, y poco interés del personal, segun
la encuestadora DATUN.

En ese sentido, diversos estudios realizados en Per han determinado
que la atencion al ciudadano es deficiente. Esta toma fuerza luego de que la
PCM encarg6 a IPSOS una encuesta en la que revelé que el 57% de 5,017
encuestados (consumidores de gobiernos locales), deben volver a la entidad
publica para terminar su gestién. Rodriguez (2019), la define como asistencia
gue el servidor ofrece al publico cuando solicita la contestacion de la
informacioén; sin embargo, esta no se brinda con cortesia, fiabilidad vy
proactividad.

A nivel local, estudios como el que realizé Castro (2020) en Nuevo
Chimbote, se identifico distintos problemas y deficiencias en la indagacion de
datos publicos y acciones, lo que reveld que existe un nivel bajo de
participacion de la ciudadania por la pésima atencién que dan; causas que no
permiten un correcto desarrollo del Gobierno Abierto y por consecuente
perfeccionar la atencion al ciudadano.

Segun la encuesta regional de DATUN en el 2021, encomendada por la
Presidencia del Consejo de Ministros, revelo que solo el 35% de la poblaciéon
de 4,110 encuestados que acude a una entidad estatal de la regidn norte, esta
satisfecho con la calidad de atencion, amabilidad y trato; mientras que el 12%
considera que le brindaron una informacién clara y absolvieron sus dudas. En
esa linea, el estudio de Robles (2022) de una comuna de esta zona, determino
gue es necesario contar con un plan que refuerce la atencion al ciudadano y
habilidades blandas lo que permitira mejorar la satisfaccion del usuario.

Actualmente, el ayuntamiento de la provincia del Santa solo cuenta con
la plataforma Facilita Perd, implementada por el Estado a fin de que las
entidades estatales digitalicen los tramites de una forma mas agil en favor de
la ciudadania; sin embargo, esto no sucede pues los usuarios no acceden a un
seguimiento oportuno de su gestion, desvirtuando que el uso de las tecnologias
promueve la transparencia, la participacion ciudadania, el acceso a la
informacion publica y la colaboracién, que busca la implementacion del
Gobierno Abierto para optimizar la percepcion y la calidad de atencién al

usuario.



Los problemas identificados son: el administrado no brinda las
facilidades para el acceso real del aplicativo, presenta una limitada y deficiente
uso tecnoldgico, no brinda una comunicacion asertiva y precisa, lo que conlleva
el descontento y molestia en los usuarios. Quesquén (2022) aplicé una
encuesta en la municipalidad del Santa, en la que destac6 que solo un 15.1%
de los entrevistados, subraya un alto nivel de disposicion de atencion.

Respecto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, este estudio se
centrd en la Alianza para el logro de los objetivos puesto que al fortalecer los
acuerdos a nivel internacional tendremos una visibn compartida de lo que
gueremos conseguir con la influencia del Gobierno Abierto en la entidad
municipal y ciudadania. Asimismo, se busca que al implementar las
tecnologias se mejore la calidad de atencion a fin de ser eficientes y eficaces
para acelerar el progreso de los objetivos propuestos al 2030.

El problema general de la investigacion fue conocer ¢ Como influye la
ejecucion del gobierno abierto en la calidad de atencion al ciudadano en una
municipalidad de la provincia del Santa, 2024? En tanto los especificos son:
¢, Como influye el gobierno abierto en la Fiabilidad en una municipalidad de la
provincia del Santa, 20247, ¢ Cémo influye el gobierno abierto en la Capacidad
de respuesta en una municipalidad de la provincia del Santa, 20247?, ¢ COmo
influye el gobierno abierto en la Seguridad en una municipalidad de la provincia
del Santa, 20247?, ¢Como influye el gobierno abierto en la Empatia en una
municipalidad de la provincia del Santa, 2024? y ¢ Cdmo influye el gobierno
abierto en los Tangibles en una municipalidad de la provincia del Santa, 20247

La justificacion tedrica radicd en la relevante creciente del Gobierno
Abierto como enfoque de gestion publica orientado hacia la claridad, la
intervencién ciudadana y la colaboracion. Reconocer este fenémeno permitio
contribuir al conocimiento tedrico sobre las dinamicas de la administracion en
referencia al desempefio de los menesteres y anhelos de los habitantes, asi
como proporcionar perspectivas para mejorar la gestion y fortalecer la
democracia participativa.

En cuanto a la metodologia, se aplicaron métodos de investigacion
cientifica que incluyeron encuestas, basadas en las dos variables de interés.

Los resultados obtenidos nos brindaron la oportunidad de analizar y contrastar



nuestra situacioén actual con el objetivo de posicionarnos como un referente en
la préctica del Gobierno Abierto y que sea objeto de otros estudios.

La justificacion préactica de este estudio yacio en el menester de elevar
el estandar de atencién al ciudadano en una municipalidad del Santa durante
el afio 2024, mediante la implementacion del Gobierno Abierto. Esta iniciativa
busca promover el acceso de datos publicos, fomentar la intervencion del
ciudadano y optimizar la gestién municipal, con el propdésito de fortalecer la
transparencia y la efectividad en la entrega de servicios gubernamentales
locales.

El objetivo general de la investigacion fue: Evaluar la influencia de la
ejecucién del Gobierno Abierto en la calidad de atencion al ciudadano en una
municipalidad de la provincia del Santa, 2024. Mientras que sus objetivos
especificos 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 Empatia 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 cont6 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, politica y regulacion, formalizacion y apoyo
de la Alta Direccion, pero negativos en legislacion y politica. Se concluy6 que
los factores gerenciales, tecnoldgicas, ambientales y organizativas influyen al
adoptarse la Web 2.0 y otorgar respaldo a toda iniciativa del gobierno abierto.
El estudio evidencia que si hay un eficiente uso de la tecnologia en favor de la
ciudadania y su participacion.

En la investigacién de Francey y Mettler (2021) se plantearon examinar
la calidad de la literatura respecto al gobierno abierto y sus efectos. Se

desarroll6 un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En resultados,
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la supervision del acceso de Datos Gubernamentales Abierto alcanza un efecto
inconcluso respecto al monitoreo de conjuntos de datos, su nudmero de
declaraciones fue de 16, su media 2 y su varianza 0.56. Se concluy6 que lo
positivo es que hay empirica evidencia del uso de datos, lo negativo fue la
evidencia de dificultades al usarse. Es necesario que los mecanismos de datos
abiertos se evallen por los propios beneficiarios para conocer las limitantes y
darles pronta solucion.

En su estudio Concha, et al. (2022) se plantearon medir la reciprocidad
entre calidad de atencion y la satisfaccion del publico de una comuna. La
investigacion fue basica, cuantitativo, de nivel correlacional, disefio no
experimental y de corte transeccional. En una poblacién de 250 encuestados,
se obtuvo como resultado que calidad de atencion se relaciona con cada una
de sus dimensiones, mientras que la dimension confiabilidad y la satisfaccion
como moderada, en tanto, la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion fue alta. Este estudio nos permite conocer que los procesos que
el servidor publico realice permiten mejorar la percepcion y el interés del
ciudadano.

Zivkovié, et al. (2019) se propusieron examinar el servicio que brindan
las comunas de Bratunac, Srebrenica y Milici en Bosnia y Herzegovina. Se trato
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 halld un dato critico en la dimension
Responsabilidad al tener un -2.2396, se obtuvo un -2.2377 en la dimension de
confiabilidad (esto es probable por determinados hébitos laborales y culturales
al realizar servicios ediles provenientes de la gestion anterior), en Tangibilidad
hay un dato critico, pero fue el menos negativo (-1.6144). En conclusion, los
ciudadanos de dichas localidades carecen de una realista vision en cuanto a
sus expectativas por la atencion 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

5



calificaciones correspondientes a lo sustancial, débil y moderado para
categorias como la confianza, calidad de datos, percepcion de la calidad y
calidad del sistema. Se concluy6 que la confianza resulta influenciada por la
calidad del servicio de gobiernos abiertos. Este estudio nos permite conocer
gue si se puede alcanzar la satisfaccion y fidelidad del usuario.

Para Slobodova (2020) se trazaron como objetivo proponer un referente
heuristico que conecte los datos abiertos con las motivaciones que tienen los
actores. Fue un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En
resultados, se evidencié que en Lyon los participantes de la sociedad civil son
experimentados para generar datos abiertos, aunque carecen de canales
comunicacionales en la plataforma. Se concluyé que los beneficios sociales
tanto como individuales se conectan, ello importa para entender los datos
abiertos, reutilizarlos necesitara un enfoque mas acorde al contexto. En este
caso, se puso a prueba el egoismo como postura gubernamental extendida,
sin embargo, se predispusieron a compartir, aunque con limitaciones
tecnoldgicas.

En cuanto a Pinho (2020) se propuso revisar tedricamente el enfoque
del gobierno abierto en relacion a la intervencion ciudadana en Venezuela. Fue
un estudio descriptivo, no experimental y cuantitativo. En resultados, se
evidencié que colaboracion, participacion y transparencia dan sustento al
Gobierno Abierto y, sin embargo, el gobierno no los acoge. En conclusion, el
panorama venezolano es critico, su gobierno, apenas impulsa lo del gobierno
abierto lamentablemente. Al respecto, cabe mencionar que se requiere de un
marco ampliamente democratico como premisa politica para apuntar a un
gobierno abierto.

En lo referente a antecedentes nacionales, Morales, et al. (2023)
sefalaron 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 conocié que un 32.5 %, de los ciudadanos confia
en las comunas del pais, esto se explica por la ejecucion de la gestion de
gobierno abierto. En conclusion, dicha propuesta significativamente influye en
la confianza de los ciudadanos que valoran la transparencia, la participacion y

la colaboracion.



Por su parte, Garcia-Estrella, et al. (2022) se plantearon revisar el marco
de referencias tedricas de lo implementado como datos abiertos en el esquema
de gobierno abierto en Perd. Estudio no experimental, cuantificable y
descriptivo. Mediante una revision sisteméatica 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 limefia cumple con disponer a
la ciudadania 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
cientifica en relacién a lo gestionado como gobierno abierto en los organismos
publicos. Fue una revision sistematica, cuantitativa y descriptiva. En
resultados, se evidencio 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 facil entonces, debe ser
ante todo una politica de gobierno y en las diferentes instancias contar con
equipos de trabajo comprometidos.

Robles (2022) se propuso establecer la correspondencia en la gestion
municipal y la calidad de servicios que recibe el beneficiario en una comuna
del Santa. El estudio fue bésica, cuantitativa, disefio no experimental y
correlacional. Se aplicé 100 encuestas, en la que se determindé que gestion y
la calidad de servicio se vinculan considerablemente. Para garantizar una
calidad 6ptima de atencion, es fundamental que los servidores municipales
brinden un servicio oportuno lo que se refleja en la calidad de atencién y en la
seguridad que se transmite.

Chimoy (2022) se propuso establecer si existe relacion de gobierno
abierto y la calidad de servicio del personal de un centro médico, el estudio fue
cuantitativo, no experimental, correlacional. Tuvo una poblacibn de 87
colaboradores, se aplicé una encuesta con dos cuestionarios aprobados previa
validez de expertos y confiabilidad. En resultados pudo conocerse que los
trabajadores evidencian la aplicacion del gobierno abierto en un 55% y un 60%
de la calidad de atencion. Se concluy6 entonces que ambas variables guardan

una alta, positiva y significativa relacion. La fundamentacion tedrica del
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gobierno abierto se cifid al enfoque de la Modernizacion del Estado, Blas, et
al. (2021) planteando que de ese modo es posible se adopten un camulo de
acciones y politicas publicas con proyecciones a mediano y largo plazo para
fortalecer la transparencia a la gestion publica, de la totalidad de instituciones
publicas. Modernizar el estado permite a la ciudadania gestionar, desde sus
residencias, un acervo de documentos con el Estado convirtiéndolo en un
gestor eficaz y eficiente.

La teoria en la que enfocamos la variable calidad de atencion fue la de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, como se cité en Ganga et al,2019) que
implementaron instrumentos para la medicion 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 empatia, para ser llamada el modelo SERVQUAL
con la que se busca medir la calidad del servicio que reciben los usuarios ante
una prestacion.

En cuanto a la variable gobierno abierto, Uddin (2020), la precisé como
el nuevo sistema de poner en ejercicio la practica democratica en un gobierno
en la que se aproveche e incorpore la transparencia, integridad, rendicion de
cuentas, y la participacion de la ciudadania. Ademas, agrega que estas toman
mayor ventaja con la potencialidad que brindan las tecnologias para poder
generar un diadlogo participativo y colaborativo entre los formuladores de
politicas y los ciudadanos.

En cuanto a la variable gobierno abierto, Kuang-Ting (2021) denominé
por gobierno abierto a aquella reciente tendencia de reformas de una gestion
publica 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 ultimos afios los avances en el sector
publico gracias a la digitalizacién han podido generar cantidades de datos, de
ese modo los publicos se estan convirtiendo en uno de los productores
principales de datos en el marco de la economia digital.

Citando nuevamente a Morales, et al. (2023) sostienen que la
democracia esta cimentada en la confianza que el ciudadano tiene a una

entidad, la cual se mide mediante la percepcién, satisfaccién y transparencia



gue promueve el Gobierno Abierto y la calidad de atencién para enmendar la
confianza en el sector estatal.

Para Naser (2021) la definicibn de Gobierno Abierto consistiéo 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 caracteristicas 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 accién colaborativa, de decisiones y en el abordaje de
solucion de situaciones institucionales, inclusive individuales.

Por su parte, la Secretaria de Gestion Publica define al gobierno abierto
como el dialogo constante con el ciudadano de forma abierta, sustentando sus
principios en la transparencia, participacion y colaboracion, promoviéndola en
los ejes de apertura de datos publicos (innovacion y transparencia; y apertura
de procesos (comunicacion y participacion). Ademas de desarrollar vy
diversificar los canales de atencion al ciudadano que contribuyan a su
prestacion.

Ledn et al. (2023) sostiene que la modernizacion del Estado a través del
Gobierno Abierto tiene la responsabilidad de ayudar al ciudadano a recibir la
informacion publica sin limitaciones ni restricciones con el propdsito de
perfeccionar la capacidad de respuestay 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 atencidén que brindan
ante las practicas que realiza el servidor publico.

El Gobierno Abierto es un modelo que tomé fuerza en los paises
europeos, pero que en Latinoamérica aun presenta una demora pese a que al
actor principal es la ciudadania. Es por ello que Montero (2020), destaca que
los principales pilares son:

En cuanto a la dimensién Transparencia, Montero (2020) sefal6 que la
incorporacion de esta ha consolidado la aplicacion del gobierno abierto,
favoreciendo una mejoria en la credibilidad de los representantes y en las
instituciones mediante una administraciéon que rinda cuenta a la ciudadania.
Partiendo de ello, podemos afirmar que transparencia se refiere a la ética y

responsabilidad de los gobiernos al realizar las gestiones administrativas.



La dimension Rendicion de Cuentas, segun Montero (2020), sefial6é que
al brindar y poner a disposicion documentos que contengan informacion veraz,
confiable e integra, deja un minimo margen que la poblacion considere
supuestos actos de corrupcion en la gestion. La Ley N° 27972, Ley Orgénica
de Municipalidades, en su articulo 119-A, indica que estas son un mecanismo
de rendicion cuyo objetivo es conocer sobre la gestién, tanto en el aspecto
presupuestal, logros de la gestion y las dificultades que le impidieron el
cumplimiento. En ese sentido, Rendicion de cuentas e integridad tiene como
objetivo garantizar con ética e integridad el desarrollo de la funcién publica.

La dimension Participacion Ciudadana es el derecho que todo
ciudadano tiene, dentro de este marco, Montero (2020) establecié que esta
accion debe ser tomada como un nuevo modelo de democracia representativa,
herramienta de participacion y colaboracion directa en la que no solo debe
medirse dentro un periodo electoral. La Constitucion Politica del Peru refiere
gue todo ciudadano tiene derecho a participar en asuntos publicos del Estado
mediante diferentes mecanismos, las mismas que estan reconocidos por los
tratados, pactos internacionales y por la ley peruana.

La dimensién Colaboracién, segun la Montero (2022), debe ser
entendida como la participacion del ciudadano en los temas que les afectan y
la oportunidad de tener una comunicacion directa con los poderes publicos,
destacando la cercania entre institucion y poblacién. Por su parte, Pinho (2020)
destacé que la colaboracién permitira que el ciudadano adquiera un
compromiso para que se pueda lograr soluciones en un tema publico en la que
el ciudadano y la entidad tengan una participacion activa.

Por ultimo, en la dimensién de las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion, Montero (2020) concluy6 que estas promueven una cultura de
conocimiento e informacién, agilizando procedimientos y mejorando la
inmediatez de las respuestas. Desde esa perspectiva la Universidad Latina de
Costa Rica (2020) refiri6 que estas son herramientas que se manipulan en el
proceso, gestion y difusion de los datos a través del uso herramientas
tecnolégicas como ordenadores, plataformas, correos electrénicos, entre otros.

El uso de las tecnologias no solo ayuda a la digitalizacion, sino que
estas permiten mejorar la calidad y el proceso de atencién al ciudadano. En su

estudio, Valdivieso, et al. (2023) determin6é que la implementacion de
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asistentes virtuales impacta positivamente en la atencién y capacidad de
respuesta, la cual se refleja en la empatia, confiabilidad y capacidad de
respuesta, las cuales han sido consideras como dimensiones en este estudio

y serén desarrolladas méas adelante.

Todo gobierno abierto requiere una implementaciéon desde el propio
gobierno, Castillo, et al. (2020) afiadieron que se requiere de todo un soporte
politico sustentado en la modernizacion del estado, orientados a la satisfaccion
de expectativas y/o requerimientos, asi como necesidades de la ciudadania.
En nuestro pais, con la promulgacién del Decreto Supremo N°004-2013-PCM,
se aprobo la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica la cual incluy6 al
gobierno abierto, definiéndola como la accion que permitird visibilizar las
actuaciones de las instituciones y promover un estado democratico y

constitucional de derecho.

En cuanto al sustento de la variable Calidad de Atencion, Cruz (2022) la
definié como una percepcion evaluadora de los destinatarios de un servicio. Es
el conjunto de reales percepciones que tienen los publicos respecto a un
servicio en funcion a sus iniciales expectativas que estan formadas con
antelacion. Para Concha-Bendezu, et al. (2022) es una impresion valorativa
muy sensible respecto a lo 6ptimo y completo en que se encuentra la atencion
de un servicio, es sensible porque es cambiante dependiendo a la actuacion
gubernamental.

En su estudio, Cruz (2021) sefaldé que en nuestro pais la calidad de
atencion se define si lo servicios brindados por las instituciones responden a
las necesidades e intereses del usuario, y como pueden impactar en la
satisfaccion. Para la Presidencia del Consejo una buena atencion 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 algun servicio del Estado.

La calidad de atencion para Ruiz (2021) es aquella que se deriva del
aseguramiento y garantia del ejercicio y funcionamiento idéneo de las
funciones municipales, parte de expectativas en pro del bienestar y desarrollo
de la comunidad, se basa en la informacion contrastable de diversas fuentes,

inclusive hoy con el empleo de herramientas
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tecnolégicas en informaciones y comunicaciones, es crucial para valorar la
calidad de los servicios y para determinar el ejercicio administrativo en el sector
publico.

Sobre la medicion de la calidad de atencion, Afroj, et al. (2021)
sostuvieron que la posibilidad de medicién radica en que las politicas publicas
requieren constatar la sostenibilidad y puede acudirse a las percepciones de
una poblacion 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, educacion, atencion médica, transporte y
demds servicios publicos.

En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de atencion se basé
en el método SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, debido a la
interaccion del personal que brinda el servicio y del usuario que la recibe. Las
dimensiones que seran parte de este estudio son: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985; como se citd en Ganga et al,
2019) las definiciones de la siguiente manera. La primera dimension es
Fiabilidad, es la capacidad de brindar una informacion completa, neutral y libre
de cualquier error, propiciando asi un buen resultado de la gestién publica.
Ademas, que se caracteriza por ofrecer o realizar un servicio en un tiempo
establecido, demostrando eficiencia y un trato amable.

La segunda dimension es Capacidad de Respuesta, habilidad que el
servidor demuestra para ayudar a los usuarios y dar respuestas ante las
demandas de estos, caracterizandose por ser rapida y eficiente,
particularidades que se ajustan con la Politica de Modernizacion de la Gestion
Publica.

La tercera dimensidn 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
econdmico y social; también se caracteriza por brindar un servicio con eficacia.

La cuarta dimension es Empatia, descrita como la habilidad y el interés
gque se posee para tratar y entender los requerimientos del usuario, brindando
una atenciébn con un valor personalizado, generando una inclusion y

fomentando una comunicacién asertiva.
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En lo que respecta a la ultima dimension, tangibilidad se refiere a las
condiciones fisicas, equipamiento o aspectos que el usuario puede distinguir
durante la prestacion del servicio. Estas caracteristicas también son
importantes ya que a traves de estas se refuerza la medicion del servicio de
calidad.

Conocer cémo influye la ejecucion del gobierno abierto en la eficacia de
atencion al ciudadano nos permitid constatar la percepcion de la poblacién
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
disposicion la transparencia, acceso a la informacion publica, participacion
ciudadana y el uso de las tecnologias, estas fortaleceran la credibilidad
institucional, ademas de revertir la insatisfaccion que tiene el usuario al acudir
a una entidad publica.

La hipotesis general fue: Existe una influencia significativa del Gobierno
Abierto en la calidad de atencién al ciudadano en una municipalidad de la
provincia del Santa, 2024. Mientras que las hipotesis especificas 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 Empatia 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.
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METODOLOGIA

La investigacion fue tipo basica, puesto que, de acuerdo a la
definicibn de Arispe, et al. (2020) estas permiten generar nuevos
conocimientos a través de hechos sobre un tema especifico, por tanto, el
interés es la medicion mas no emprender o realizar transformaciones en la
realidad.

Por su enfoque, la investigacibn se enmarcé a lo cuantitativo,
Bernardo, et al. (2019) refiere que todos aquellos estudios que califican como
cuantificables, se abocan a la medicion de una o més variables. En este caso
la investigacion se enfoco en la variable independiente y dependiente.

El estudio se cifi6 a lo no experimental de corte transversal,
Hernandez y Mendoza (2018) han denominado estos casos como las
comunmente 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 o0 un solo momento.

El alcance de la investigacion se realizé en nivel explicativo causal,
Sanchez 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 caracteristicas propias que, segun Villasis, et al.
(2016) nos ayudan a recolectar datos y responder los problemas de nuestra
investigacion. La variable Gobierno Abierto, segun Montero (2021) es una
nueva practica de gobernanza mas democratica y transparente que deben
promover las entidades que incluya la participacion de la ciudadania. La
variable tiene las subsiguientes dimensiones: transparencia, participacion
ciudadana, colaboracion, rendicién de cuentas y el uso de las tecnologias de
informacion.

La variable Calidad de Atencion al Ciudadano, es definida por la
Presidencia de Consejo de Ministros como la asistencia que el servidor le
brinda al usuario cuando requiere orientacion o la absolucion de consultas, las
mismas que deben brindarse con eficacia, comunicacién asertiva y mejorar los
sistemas de atencidén, sea presencialmente o expandiendo el uso de las

tecnologias, permitiendo la simplificacién administrativa.
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Su dimensién se desagregd en: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, las cuales han sido consideradas y detalladas
en el Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables.

La poblacién, segun Condori (2020) esta conformada por todas las
personas que pertenecen a un espacio especifico y con caracteristicas
similares. Para este trabajo, la poblacién quedd constituida por los empleados
administrativos de un municipio del Santa. En los criterios de inclusién se
consider6 a aquellos servidores municipales que realizan labores
administrativas con las siguientes particularidades: varones y mujeres, cuya
edad es entre 20 y 70 afos; nivel de instruccion, secundaria, técnico superior
y universitario. En los criterios de exclusion estuvieron aquellos que estan bajo
el régimen 728, es decir obreros y personal de seguridad
ciudadana. Considerando estos criterios, la poblacién quedé conformada por
50 trabajadores administrativos. En la investigacion no se realiz6 una muestra
ya que con ello solo se habria tomada una parte representativa. La poblacion
fue pequenia, por lo que quedod constituida por los 50 colaboradores.

La técnica, segun Sanchez et al. (2018) es el procedimiento
metodoldgico y sistematico por el cual obtenemos informacion y conocimientos
sobre el objeto de nuestra investigacion. Para el recojo de datos, utilizamos la
encuesta, mientras que el instrumento fue el cuestionario en funcion a las
variables a investigar, las mismas que arrojaron informacién sobre nuestra
problematica de estudio.

Instrumento, el Instituto Universitario de Innovacion Ciencia y
Tecnologia Inudi Peru (2022) sostiene que la validez del instrumento producira
resultados precisos y confiables. En esa linea, se hizo la validacién de
contenido con el juicio de tres expertos: José Manuel Saldarriaga Diaz; Jhon
Jairo Villanueva Valverde, Luis Fernando Castillo Avalos, quienes coincidieron
gue estos instrumentos si cumplen con el criterio de suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, siendo por lo tanto aplicable. Anexo 2.

La confiabilidad se realizé a través de la prueba piloto a 20 sujetos que
no fueron parte de la muestra y que mediante el Alfa de Cronbach se establecio
valoraciones de 0y 1, en la que 0 involucré una fiabilidad nula, mientras que la

obtencién de 1 marcdé la confiabilidad.
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Se aplicaron dos cuestionarios, las cuales estuvieron con la escala de
calificacién de Likert en funcién a las dos variables, para ello se consider6 30
y 21 item para la variable independiente y dependiente, respectivamente, con
la que se recogi6é informacion sobre la problemética del estudio. Tras la
aplicacion 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
gue indic6 que ambas fueron confiables para su aplicacion.

En métodos para el analisis de datos, iniciamos con el compendio de
datos, se uso Excel, mientras que para el proceso estadistico el software SPSS
en su version 25. El andlisis de datos descriptivos se presentd en tablas de
frecuencia y porcentajes. Mientras que para el analisis inferencial se uso la
prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, en funcion al numero de colaboradores
de la unidad andlisis que fue 50. Los datos no tuvieron una distribucién normal
debido a eso se empled el estadistico no paramétrico de la prueba de regresion
logistica ordinal.

Los aspectos éticos que realizamos, estuvieron enfocados en los
codigos de ética de investigacion, iniciamos respetando la autonomia de cada
colaborador al participar de forma anodnima, brindando informacion del
desarrollo y la finalidad del instrumento lo que determind que su participacion
fuera de forma voluntaria. Aplicamos el principio de beneficencia puesto que
este estudio brindara un aporte al desarrollo de nuevos estudios, mientras que,
para la instituciéon y colaboradores, el resultado les permitird conocer qué es lo
gue se necesita para mejorar y brindar una Optima atenciéon al usuario.
Asimismo, se prevaleci6 el principio de no maleficencia ya que el estudio no
ocasionard algun dafio en los participantes ya que cada pregunta que se ha
planteado no vulnera su privacidad, estabilidad emocional y laboral.

Asimismo, se respeto la propiedad intelectual de cada autor y contenido
bibliografico ya que estas fueron referenciadas a través de las normas APA, 72
edicién, evitando el plagio. El trabajo se realizé con probidad, prevaleciendo la
honestidad en cada etapa del proceso, recalcando la transparencia para una

correcta validez de resultados.
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1. 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

Gobierno Transparencia Participacion Colaboracion Rendicién Uso de
Abierto Ciudadana de cuentas las TIC
F % F % F % F % F % F %
Eficiente 25 50 28 56 20 40 35 70 28 56 28 56
Medianamente 24 48 21 42 25 50 13 26 20 40 17 34
eficiente
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%

En cuanto a la variable Gobierno Abierto del total de encuestados, el
48% considerd que se encuentra en un nivel medianamente eficiente lo que
indicO que aun falta reforzar aspectos que coadyuven a tener una mejor
comunicacion, siendo uno de las principales la transparencia para ser un gestor
eficaz y eficiente. Asimismo, el 2% la calificé como deficiente pues no se pone
en practica las dimensiones que permitan fortalecer la relacion de entidad y
ciudadania. Finalmente existe un 50% que lo consideré como eficiente.

En la dimension Transparencia, el 42% la califico como medianamente
eficiente pues el acceso a los datos publicos y gestiones por parte de la entidad
son limitados. Un 2% la consideré como deficiente, mientras que para un 56%
eficiente.

En lo que respecta a Participacion Ciudadana, el 50% consider6 como

medianamente eficiente pues no fomenta la intervencion para la toma
decisiones o consideraciones de propuestas que ayuden a mejorar la
administracion. Un 10% la estim6 como deficiente y el 40% como eficiente.
El 26% considera que la dimension colaboracion es medianamente eficiente
pues no hay una colaboracion activa entre ambas para la atencién de
demandas y absolucién de problemas. Un 4% la califica como deficiente y un
70% como eficiente.

En lo que respecta a Rendicién de Cuentas, el 40% la delimitd como
medianamente eficiente pues la entidad no cumple con informar sobre las

acciones administrativas y gastos presupuestales en las dos audiencias
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pubicas que se realizan al afio. Para el 4% es deficiente y para un 56%
eficiente.

Por dltimo, en la dimensién del Uso de las tecnologias, el 34% estimé
gue no cuentan con equipos informaticos y canales de atencidén que mejoren
la atencion y la simplificacién administrativa. Sin embargo, un 10% la catalog6
como deficiente y solo un 56% como eficiente.

Tabla 2
Frecuencia y porcentajes de la variable Calidad de atencién y sus dimensiones
CALIDAD ASPECTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
DE TANGIBLES DE
ATENCION RESPUESTA
F % F % F % F % F % F %
Eficiente 2 50 17 34 26 52 23 46 31 62 25 50
5
Medianamente 2 46 24 48 18 36 23 46 18 36 22 44
eficiente 3
Deficiente 2 4 9 18 6 12 4 8 1 2 3 6
100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

En tanto, en la Calidad de Atencion, el 46% de encuestados considero
gue los usuarios que acuden a la entidad no se sienten satisfechos pues no
reciben una atencion oportuna y eficaz, mientras que el 4% como un servicio
deficiente, mientras que un 50% como eficiente.

En la dimensidn Aspectos tangibles, el 48% calific6 que la
infraestructura, ambientes municipales y materiales no son los mejores para
prestar un servicio a la ciudadania. El 34% la considera como buenay el 18%
como mala.

En lo que respecta a fiabilidad, el 32% de los encuestados consideraron
gue existe poca capacidad de respuesta y no se brinda buen trato al ciudadano.
El 6% como malo y para un 52 % como eficiente.

La dimension Capacidad de Respuesta tuvo un nivel eficiente en un
46%, evidenciandose que los encuestados aseguran que el publico esta a
gusto con la atencion y eficiencia que reciben. No obstante, el 46% como
medianamente eficiente, evidenciandose que hay aspectos por mejorar. El 8%
restante la calific6 como mala.

El 36% de los encuestados determin6 que la Seguridad que brindan es

medianamente deficiente pues los usuarios no confian en las habilidades que
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poseen y que estos se evidencian en la limitada satisfaccion por la calidad y
por los servicios que el ente les brinda. Para el 8% fue deficiente y para el 62%
eficiente.

Por dltimo, el 44% de los encuestados consideraron que son
medianamente eficientes pues no son tan empéticos con los ciudadanos pues
la atencién que brindan no se ajusta a las caracteristicas, necesidades y/o
circunstancia. Un 6% la calific6 como deficiente y para el 50% como eficiente.

Para hacer la prueba de analisis interferencial, primero se realiz6 la
prueba de normalidad, empleando la prueba de Shapiro-Wilk con que se
obtuvo el siguiente resultado.

Tabla 3

Prueba de Normalidad

Shapiro- Wilk
Estadistico gl Sig
Gobierno Abierto ,695 50 ,000
Calidad de atencion , 720 50 ,000

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, ademas que la variable dependiente es cualitativa por lo que se utilizd

la prueba de regresién logistica ordinal.

Para el andlisis interferencial, se realiz6 el contraste de la hipétesis general
a través de la prueba de normalidad. En cuanto al objetivo general se
plantearon las siguientes hipotesis estadisticas.

Ho: No existe una influencia significativa del Gobierno Abierto en la calidad de
atencion al ciudadano en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024.
Ha: Existe una influencia significativa del Gobierno Abierto en la calidad de

atencion al ciudadano en una municipalidad de la provincia del Santa, 2024.
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Tabla 4

Informacién de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipétesis

general.
Modelo Logaritmo de Pseudo R
la verosimilitud  Chi-cuadrado Gl  Sig.
-2
Solo interseccién 25,403
Final 10,340 15,063 2 ,001 | Nagelekerke ,321
Funcién de enlace: Logit

A partir del reporte se obtiene la dependencia de la variable Gobierno
Abierto sobre la calidad de atencion al ciudadano. Evidenciandose que el valor
de significancia es 0,001 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p
valor < a), lo que significa el rechazo de la hipotesis nula, mientras que en
relacion a las variables se determina que la calidad de atencién depende del
gobierno abierto. En lo que respecta al resultado del Pseudo R cuadrado de la
hipotesis general, el valor del coeficiente Nagelekerke es=, 321 lo que muestra
gue la variabilidad de la calidad de atencion al ciudadano obedece en un 32,1%
del gobierno abierto.

En base al objetivo especifico 1, se plantean la siguiente hipotesis.

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

Informacioén de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipotesis alterna
1.

Modelo Logaritmo de la Pseudo R
verosimilitud -2  Chi-cuadrado Gl  Sig.

Solo interseccion 32,299
Final 10,157 27,142 2 ,000 | Nagelekerke ,490

Funcion de enlace: Logit
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Se evidencia que el valor de significancia es 0,000 frente a la significacion
estadistica a igual a 0.05 (p valor < a), lo que representa el rechazo de la
hipétesis nula, mientras que en relacion a la dimension fiabilidad se determina
gue la variable calidad de atencién depende del gobierno abierto. En lo que
respecta al resultado del Pseudo R cuadrado de la hipétesis general, el valor
del coeficiente Nagelekerke es=, 490 lo que muestra que la dimension
Fiabilidad depende un 49% del gobierno abierto.

En base al objetivo especifico 2, se plantean la siguiente hipoétesis.

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

Informacion de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipotesis alterna
2.

Modelo Logaritmo de Pseudo R

la verosimilitud Chi-cuadrado Gl  Sig.

-2
Solo interseccion 43,719
Final 9,369 34,350 2,000 | Nagelekerke ,592

Funcién de enlace: Logit

Con el reporte de datos se evidencia que el valor de significancia es 0,000, lo
gue simboliza el rechazo de la hipétesis 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 dimension en
estudio depende un 59.2% del gobierno abierto.

En base al objetivo alternativo 3, se plantean la siguiente hipdtesis
estadistica.

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

Informacién de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipotesis

alterna 3.
Modelo Logaritmo de la Pseudo R
verosimilitud -2  Chi-cuadrado Gl  Sig.
Solo interseccién 21,095
Final 909 11,543 2 ,003 | Nagelekerke ,267
Funcién de enlace: Logit

Se evidencia que el valor de significancia es 0,003 frente a la estadistica a igual
a 0.05, lo que implica el rechazo de la hip6tesis nula, mientras que la dimension
seguridad depende del gobierno abierto. En lo que respecta al resultado del
Pseudo R de la hipotesis 3, el valor del coeficiente Nagelekerke es=, 267
muestra que la seguridad depende un 26.7% de la variable independiente.

En base al objetivo especifico 4, se plantean la siguiente hipotesis
estadistica.

Ho: No existe una influencia significativa del gobierno abierto en la empatia en
una municipalidad de la provincia del Santa, 2024.

Ha: Existe una influencia significativa del gobierno abierto en la empatia en una
municipalidad de la provincia del Santa, 2024.

Tabla 8

Informacion de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipotesis alterna
4.

Modelo Logaritmo de la Pseudo R

verosimilitud -2  Chi-cuadrado Gl  Sig.

Solo interseccion 30,833
Final 1,173 11,543 2 ,000 | Nagelekerke ,404

Funcién de enlace: Logit

A partir del reporte de los datos se evidencia que el valor de significancia es
0,000 ante la estadistica de 0.05, lo que significa el rechazo de la hipétesis
nula. En relacion a la dimension empatia 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 dimensién

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

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

Informacién de ajuste de modelo y el Pseudo R cuadrado de la hipétesis alterna
5.

Modelo Logaritmo de la Pseudo R

verosimilitud -2  Chi-cuadrado Gl Sig.

Solo interseccion 22,522
Final 14,236 8,286 2 ,016 | Nagelekerke ,175

Funcién de enlace: Logit

El reporte de datos nos revela que el valor de significancia es 0,016 ante la
estadistica que a igual a 0.05, rechazandose la hipdtesis nula y
determindndose dependencia de la dimension tangible sobre la variable
Gobierno Abierto.

El resultado del Pseudo R cuadrado de la hipétesis alterna 5, el valor del
coeficiente Nagelekerke es=, 175 lo que muestra que la variabilidad de la

dimension tangibles obedece un 17.5% del gobierno abierto.
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V.

DISCUSION

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 aun falta reforzar aspectos que
coadyuven a tener una mejor comunicacion, 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 Atencion,
el 46% de los encuestados considera como medianamente eficiente pues no
se sienten satisfechos por no recibir una atencion oportuna y eficaz, mientras
gue 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 confia en las comunas del pais lo
gue explica la ejecucion 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 tecnologia, mientras que
para Garcia-Estrella, et al. (2022) el cumplimiento del gobierno abierto
depende mucho de la transparencia, revelandose en su estudio que solo existe
en un 38.16 % de cumplimiento. En comparacion a estas posturas se puede
determinar que no basta con el uso de la web para la publicacién de datos, sino
gue estos sean claros para el tratamiento y aceptacion de la ciudadania,
ademas de accesibles.

En el analisis inferencial del objetivo general se evidencia que el p-valor
de 0,001 ante la significacion estadistica a= a 0.05, que simboliza la no
aceptacion de la hipotesis nula, determinando que la calidad de atencion
depende del gobierno abierto. En lo que respecta al resultado de la hipotesis
general, el valor del coeficiente Nagelekerke es=,321 lo que muestra que un
32,1% de la variabilidad de la calidad de atencion al ciudadano depende del
gobierno abierto. Los resultados de este estudio tienen coincidencia con el de
Francey y Mettler (2021) pues sefialan que ya hay evidencia empirica de los
datos abiertos, pero que estos, a veces, son catalogados como intangibles por
lo que se debe mejorar aspectos de transparencia y participacion ciudadana.

A partir de ello, se deduce que es crucial reforzar estas caracteristicas que
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beneficiaran y reforzaran la aplicacion del gobierno abierto en la calidad de
atencion.

En el andlisis inferencial del objetivo especifico 1, permitié 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 significacién estadistica a= 0.05 lo que simboliza el rechazo
de la hipotesis nula. El resultado del Pseudo R cuadrado de Nagelekerke es=,
490 lo que muestra que la fiabilidad depende un 49% del gobierno abierto. En
comparacion con los resultados de Maldonado-Lozano, et al. (2021) y
Purwanto, et al. (2020), este estudio guarda relacién pues ambos coindicen
gue, generar una correcta informacién, va generar confianza para ser un
gobierno abierto y eficaz, mientras que, para el segundo, la aplicacion del
gobierno abierto se ratifica a través de la percepcion del usuario por la
adecuada atencion, sintetizandose en confianza. Entonces, cabe mencionar
gue ambas apreciaciones coinciden con lo que se ha evidenciado en campo y
gue la confianza es un factor importante que el usuario espera recibir con la
ejecucion del gobierno abierto.

El andlisis inferencial del objetivo especifico 2, permitid6 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 estadistica de 0.05, rechazando la hipoétesis nula.
En lo que respecta al resultado del Pseudo R cuadrado, el valor del coeficiente
Nagelekerke es=, 592 lo que muestra que la dimension pende un 59.2% de la
variable independiente. Nuestros resultados se relacionan con el de Concha,
et al. (2022) ya que se comprobo 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 atencion para brindar una experiencia positiva.
Mientras que, con el de Maldonado-Lozano, et al. (2021) se establece que las
entidades publicas a través de sus trabajadores deben perfeccionar la manera
en cémo responden al publico para una 6ptima generacion de informacion lo
gue conlleva a transparentar la gestion y administracién publica.

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 informacion idénea y acorde de las necesidades del usuario,
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sin importar si esta es de indole social, econdmico, sino que prevalezca que la
poblacion acceda a un correcto uso de datos. Estos resultados se refuerzan
con la teoria de Ledn et al. (2023) que sustenta que la modernizacion del
Estado a través del Gobierno Abierto tiene el compromiso de ayudar al vecino
a recibir la informacién publica sin limitaciones ni restricciones con el propésito
de optimizar la capacidad de respuesta y la eficacia de los servicios.

En el andlisis inferencial del objetivo especifico 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 estadistica que a= 0.05, por lo que se rechaza
la hipétesis 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
gue nuestros resultados difieren, pues en su investigacion se concluyo que la
relacion entre calidad de atencidon y seguridad representa en 57%. Sin
embargo, advierte que para que esta se garantice es fundamental que el
trabajador municipal brinde una atencion 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 percepcion del usuario en
cuanto a la calidad de atencion que recibe, y por lo tanto que el gobierno abierto
no tiene el impacto que se requiere. Teniendo en cuenta el enfoque de la
Modernizacién del Estado, Blas, et al. (2021) es necesario fortalecer la gestion
publica y modernizarlas, instaurando para ello nuevos canales de atencion en
la que la ciudadania desde donde se encuentren tenga la seguridad de recibir
la documentacion que requieran, convirtiéndola en un gestor eficaz y eficiente.

En el andlisis inferencial del objetivo especifico 4, los valores permitieron
sefalar la influencia del gobierno abierto en la Empatia en una municipalidad
de la provincia del Santa, 2024. Se evidenci6 que el valor de significancia fue
0,000 ante la estadistica a= 0.05, lo que conllevé el rechazo de la hipotesis
nula. El resultado del Pseudo R cuadrado cuyo valor del coeficiente
Nagelekerke es=, 404 revela que la variabilidad de la dimension empatia pende
en un 40.4% del gobierno abierto. Nuestros resultados coinciden con los de

Chimoy (2022) ya que su estudio determin6 que el 60% de los ciudadanos la
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considera como importante y esperan que la empatia mejore para un
fortalecimiento del gobierno abierto puesto que el ciudadano espera ser tratado
como la méas importante. Asimismo, Slobodova (2020) concluy6 que la empatia
se vio reflejada con los beneficios sociales, lo que determina la aplicacion de
un gobierno abierto, pero aun con ciertas limitaciones. En conclusién, ambos
resultados evidencian que hay un cierto grado de interés al brindar una
atencion individualizada, pero que el servidor municipal no sabe cémo hacerlo
y que la entidad tampoco refuerza sus capacidades a fin de promover una
comunicacion que les permita ser mas asertivos para atender al publico. Segun
la teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, como se cité en Ganga et
al,2019) de la calidad de atencion, la manera de conocer y medir la calidad de
atencion es conociendo las expectativas y percepciones del publico; por ello
es indispensable que las instituciones publicas refuercen los mecanismos y se
evidencie una representacion idonea de la practica del gobierno abierto.

En el andlisis inferencial del objetivo especifico 5, se permitié afirmar la
influencia del gobierno abierto en la Tangilidad en una municipalidad de la
provincia del Santa, 2024. Comprobandose que el valor de significancia es
0,016 ante la estadistica que a= 0.05, rechazandose la hipdtesis nula. El
resultado del Pseudo R cuadrado cuyo valor del coeficiente Nagelekerke es=,
175 mostro que la variabilidad tangible obedece un 17.5% del gobierno abierto.
En funcion a estos resultados tomamos el estudio internacional de Zivkovié, et
al. (2019) en la que aplicaron una encuesta basada en el cuestionario
SERVQUAL, con ella se evidencio que la dimension tangibilidad represento el
dato menos critico y negativo con -1.6144, confirmandose que esta dimension
no es tan importante al emitir un juicio sobre la aplicabilidad del gobierno
abierto a través de la practica de una gobernanza democratica y participativa
en los gobiernos locales. Para este estudio, la capacidad de respuesta y
seguridad si son importantes para la practica de un gobierno democratico pues
a través de ellas si se fomenta la participacién y el acceso a la informacion
publica.

En atencion a los resultados, se concluye que estos coinciden pues la
implementacion de la infraestructura u otros no representan una desventaja
para la valorar la practica del gobierno abierto. No obstante, se puede advertir

también que, ambas opiniones pueden variar en funcion a la realidad de cada
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pais y ciudad donde se aplique un futuro estudio ya que cada realidad
problemética y percepcion varia. Ambos resultados nos ayudaron a conocer
gque los aspectos tangibles (infraestructura, ambientes municipales vy
materiales) en algunos casos, no garantiza ni simbolizan un mejor servicio a la

ciudadania ni enjuicia la practica del gobierno abierto.
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V.

CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

En atencion a la evidencia del andlisis inferencial del objetivo
general, se determind la influencia del Gobierno Abierto en la
calidad de atencion al ciudadano en una municipalidad de la
provincia del Santa, 2024; al tener el nivel de significancia de
0,001 frente a la estadistica a=0.05. Ademas, que el valor del
coeficiente Nagelekerke de 321, demuestra que la
variabilidad calidad de atencién al ciudadano depende un
32,1% del gobierno abierto, lo que indica que las
dimensiones de la variable dependiente son necesarias para
reforzar la comunicacion entre estado y ciudadania y con ella
determinar que el gobierno es eficaz y eficiente para la
percepcion de la calidad de atencion.

En el objetivo especifico 2, se determind 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 estadistica de 0.05. En lo que respecta al
resultado del Pseudo R cuadrado de la hipotesis alterna 1, el
valor del coeficiente Nagelekerke es=, 321 lo que muestra
gue 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 funcion a sus consultas, las mismas que no se
disipan con un trato oportuno lo que genera la poca
confiabilidad en la emision de la informacion.

A través del objetivo especifico 2, se determind 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 estadistica a=0.05, lo que
significé el rechazo de la hipotesis nula. EI Pseudo R
cuadrado arrojo el valor del coeficiente Nagelekerke de 592,
lo que demostré que la dimension depende en un 59.2% del

gobierno abierto. Se pudo determinar que los mismos
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Cuarta:

Quinta:

Sexta:

trabajadores consideran que el usuario no se siente
satisfecho con la atencidén que reciben, mientras que un 8%
la considera como mala. Con este resultado se comprueba
gue el personal debe ser capacitado para mejorar los
aspectos de capacidad de repuesta para tener una
comunicacion mas asertiva.

En lo que respecta al objetivo especifico 3, se determind 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 estadistica a=a 0.05. En lo
gue respecta al resultado del Pseudo R cuadrado, el valor
del coeficiente Nagelekerke 267 mostro que la dimension
depende en un 26.7% del gobierno abierto. A través de los
resultados se puede deducir que los encuestados sostienen
gue las habilidades que poseen no son suficientes para que
el usuario se sienta satisfecho lo que origina la limitada
satisfaccion y seguridad en la atencidon que perciben.

Se comprobd la influencia del gobierno abierto en la Empatia
en una municipalidad de la provincia del Santa,2024, al
obtener el valor de significancia de 0,000 ante la estadistica
de 0.05. En el resultado del Pseudo R cuadrado, el valor del
coeficiente Nagelekerke fue 404 lo que muestra que la
dimension depende en un 40.4% del gobierno abierto.
Tomando los datos descriptivos de la dimension que es
objeto de estudio, estos guardan relacion pues los
encuestados consideran que la ciudadania espera que sean
MAas empaticos y que estas se ajusten a las caracteristicas,
demandas y necesidades que ellos demandan.

Por ultimo, se determiné 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 estadistica de 0.05. En tanto, el resultado del Pseudo R

cuadrado del coeficiente Nagelekerke 175 reveld 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 minima puesto que solo un
18% la considera como mala, es decir que no es necesario
tener una infraestructura moderna, sino que se priorice las
demas dimensiones que si permiten mejorar la calidad de

atencion.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

El responsable de la Subgerencia de Desarrollo Social
debera fomentar la participacion de las agencias municipales
y reactivar el area de Participacion Vecinal para que los
ciudadanos a través de talleres periddicas, conozcan sus
derechos y se involucren en las gestiones administrativas.
Mientras que Alcaldia debe asegurar que el personal
municipal sea capacitado e instruido en temas de atencion al
publico para mejorar de calidad y se optimice el servicio,
aplicando estas recomendaciones se estara garantizando la
influencia del Gobierno Abierto en la calidad de atencion; y
mejoraremos la comunicacion entre entidad y ciudadania
para la ejecucion de un estado democratico.

El area de Imagen Institucional y la Unidad de Informatica y
Estadisticas, deberan realizar la publicacion de las
actividades y/o normativas en tiempo real, manejando una
comunicacion clara y precisa. Para ello, sera necesario
mejorar los canales de atencion (telefonia, plataformas de
atencion y seguimiento documentario) que permitan un
didlogo directo entre servidor y usuario, lo que mejorara la
fiabilidad ya que actualmente la entidad no comunica
frecuentemente las actividades que realiza o limita la
interaccion a fin de no ser cuestionados por las acciones que
realicen.

La gerencia municipal debera implementar el Cuadro de
Asignacién de Personal a fin de que las jefaturas sean
asumidas por el personal idoneo lo que conllevara a mejorar
la capacidad de respuesta que se busca con la ejecucion del
gobierno abierto. La designacién del personal debera iniciar
con la implementacion de las nuevas gerencias y unidades
organicas pues asi se estara garantizando que las
principales areas no sean ocupadas por personas que no

cumplan con el perfil requerido. Tener un personal altamente
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Cuarta:

Quinta:

Sexta:

calificado no solo ayudara a mejorar que el usuario de sienta
satisfecho con las respuestas que esperan, sino que estas
permitirdn la absolucién de conflictos con la poblacion y
mejorara la perspectiva administrativa.

La oficina de Recursos Humanos, debera capacitar al
personal en habilidades blandas a fin de que la comunicacion
sea mas asertiva para la resolucion 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 deberan realizar cada
trimestre y a cargo de un personal calificado, sugiriéndose
gue sea por un profesional ajeno a la entidad estatal. Hasta
la actualidad, el personal no ha recibido ninguna formacion.
La gerencia municipal debera disponer la aplicacion de una
encuesta a los ciudadanos a fin de conocer tres aspectos
claves que la ciudadania espera de la entidad, estas deberan
enfocarse en qué es lo que esperan de la municipalidad, qué
areas son renuentes y como califican la calidad de atencion
gue brindan, pues este estudio evidencié que los mismos
trabajadores consideran que la poblacion espera que sean
mas empaticos ante las demandas que requieran. Esta labor
debera estar a cargo de un profesional externo a fin de
entregar una informacion certera lo que permitird conocer la
percepcion del ciudadano, con estos resultados también se
podra reforzar lo que se propone en la recomendacion 4 pues
se identificara las limitaciones gque existe en el personal para
ser empaticos y mejorar la capacidad de respuesta para
generar la inclusion y fomentar una comunicacion asertiva.
Alcaldia deberd garantizar que las unidades organicas
desarrollen sus actividades administrativas en ambientes
adecuados en la que se garantice su seguridad y la del
usuario, ademas de dotar los equipos tecnoldgicos que

permitan la sistematizacion y la simplificacién administrativa.

33



Se debera crear plataformas que admitan al usuario hacer el
seguimiento de su tramite documentario y/o acceder a los
servicios que se prestan, implementando para ello la
modernizacién y transformacioén digital de mesa de partes y
los canales de atencién al publico. Este plan debera
implementarse progresivamente, pero debera iniciar con la

puesta en marcha de un Sistema de Gestibn Documentaria.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de variables

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

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
- Normativas
Forma diferente de hacer El Gobierno Abierto - Encargados
gestion  pulblica, buscando promueve la Transparencia - Portal de transparencia
fortalecer la relacion entre el implementacion de la - Accesibilidad
Estado y el ciudadano, transparencia, acceso a - Capacidad institucional
generando espacios para una la informacion y
participacion activa en participacion ciudadana, -- Responsables
procesos y ejercer decisiones las cuales seran medidas Participacion - Plataformas virtuales
para hacer efectiva la provisién mediante cuestionarios. ciudadana - mecanismos para diadlogos
y calidad de los servicios. Esto permitir4 conocer si
Gobierno Estas estan se complementan tiene una influencia - Convenios
Abierto con la transparencia publica y significativa en la calidad Colaboracién - Planes concertados Ordinal
la participacion ciudadana de atencién al - Coproduccion
(Montero, 2020). ciudadano. - Informacién sobre el uso de los
Rendicién de cuentas | recursos.
- Balances de recursos y gestion.
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Uso de las
Tecnologias de

Informacion (TIC

- Mesa de partes

- Evaluacion de las TIC
- Personal capacitado

- Servicios en linea

- Redes sociales

Calidad de
atencion al

usuario

La Modernizacion de la Gestion
del Estado la define como
mejorar la calidad de los bienes 'y
servicios que se brindan a la
ciudadania. Adecuando
herramientas y accesos de
canales de atencién disponibles
con el uso de la TIC, para la
interaccién entre ciudadanos y
entidades, aportando asi a la
mejora de la calidad del bien o
servicio publico (PCM, 2023)

Esta referida a Ia
medicion de la variable,
centrandose en la calidad
de atencion que se brinda
a la ciudadania por parte

de los funcionarios.

Aspectos - Infraestructura adecuada
tangibles - Materiales

- Perfil del personal
Confianza - Eficacia

- Servicio oportuno y de calidad

Capacidad de

respuesta

- Rapidez
- Precision

- Atencidn oportuna

Seguridad

- Confianza
- Credibilidad

Ordinal

Empatia

- Interés

- Valor

- Respeto

- Asertividad
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Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Ficha técnica del instrumento

Nombre del

cuestionario

Cuestionario para determinar el Gobierno Abierto en el
personal.

Autor:

Danne Katherine Palacios Fernandez

Adaptado por:

Yuliana Lizbeth Galloso Rosas

Administracion:

Colectiva

Ambito de aplicacion

Personal administrativo

Duracion:

Tiempo aproximado 20 minutos

Dimensiones e items:

Dimension Transparencia: 8 items

Dimension: Participacion Ciudadana: 7 items

Dimension: Colaboracion: 3 items

Dimension: Rendicion de cuentas: 5 items

Dimension: Uso de las Tecnologias de Innovacion: 7 items

Confiabilidad: Este proceso se dio mediante una prueba piloto realizada a 20
trabajadores de una municipalidad de la provincia del Santa,
se utilizo el Alpha de Cronbach y su obtuvo como valor = 0.866
Validacion: Se dio mediante el juicio valorativo de tres expertos los cuales
dieron su opinidn respecto a: suficiencia, claridad, coherencia
y relevancia, donde se obtuvo como resultado de Ila
valoracién: aplicable.
Calificacion: La calificacion de cada item se hizo con una escalade 1 a5
puntos siendo:
1. Nunca
2. Casinunca
3. Aveces
4. Casi siempre
5. Siempre
Tipificacion: NIVELES Y RANGOS

Dimensiones Alto Regular Bajo
GOBIERNO ABIERTO 111-150 71-110 30-70
Transparencia 30-40 19-29 8-18
Participacion Ciudadana 26-35 17-25 7-16
Colaboracion 12-15 8-11 3-7
Rendicién de cuentas 23-30 15-22 6-14
Uso de las Tecnologias de la 23-30 15-22 6-14
Informacion




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GOBIERTO ABIERTO
Estimado colaborador: El presente instrumento se utilizara para evaluar el Gobierno

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

2024

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

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

consideres apropiada.

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

Dimension Transparencia 1123 |4
1 La municipalidad es transparente al cumplimiento de las

normativas.
2 Los encargados de brindar informacion lo hacen de forma

transparente.
3 Se informa adecuadamente acerca de la existencia de un

portal de transparencia dentro de la pagina web.

4 El cambio cultural promueve una gestion integra y
transparente.

5 El formato de atencién al usuario es facil de llenar y
presentar.

6 La capacidad institucional es transparente dentro de la

municipalidad (funciones desempefiadas, resolucion de

problemas, cumplimientos de metas).

7 El registro de la informacion de la municipalidad esta

ingresado de forma transparente.

8 El personal de la municipalidad estd capacitado para

manejar la informacion de forma transparente.

Dimension: Participacion Ciudadana
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9 Los trabajadores ayudan a que exista participacion entre
municipalidad y poblacion.

10 | Los usuarios de la entidad municipal participan activamente
en la mejora de la plataforma virtual a través del buzon de
sugerencias

11 | Los mecanismos de dialogo entre la municipalidad y la
poblacién son adecuados y efectivos.

12 | Los portales que contengan registro de organizaciones
estan visibles para todos los ciudadanos y son faciles de
usar.

13 | La publicacion de datos ayuda a que exista una
participacion ciudadana adecuada.

14 | La participacion ciudadana se esta dando a través de la
opinion de estos.

15 | Existe compromiso de la poblacion con la entidad municipal.

Dimension: Colaboracion

16 | El Gobierno Abierto refuerza la relacion del binomio
funcionarios - ciudadanos lo que orienta hacia una gestion
exitosa.

17 | El trabajo colaborativo y coordinado son elementos
necesarios para lograr una gestion exitosa

18 | Eltrabajo en conjunto conlleva el logro de la eficiencia en la
gestion de la comuna.

Dimension: Rendicion de cuentas

19 | La rendicion de cuentas sobre el uso de los recursos se
hace de manera clara y transparente.

20 | La informacion dentro de la municipalidad se gestiona
adecuadamente.

21 | Los cddigos de buena conducta son claros y el personal

tienen conocimiento de este.
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22 | La compra y designacion de presupuestos(fondos) es
realizada de acuerdo con los planes establecidos.

23 | Existe una rendicion de cuentas de las compras publicas
gue se realizan de forma transparente.

Dimension: Uso de las tecnologias de innovacién

24 | La plataforma Facilita Peri permite que se mejore la
atencion de mesa de partes.

25 | La tecnologia de informacion y comunicacion (linea
telefonica, audiovisuales) son usadas adecuadamente para
cumplir con las metas trazadas de la municipalidad.

26 | El personal a cargo del manejo de los equipos tecnolégicos
y plataformas estan capacitados.

27 | La red social usada por la entidad informa de manera
correcta a la poblacion de las actividades que realiza.

28 | Los servicios en linea implementados por la entidad facilitan
los procedimientos para los ciudadanos.

29 | Los sistemas de intercomunicacion ayudan a que exista una
efectiva comunicacion entre el personal y ciudadanos.

30 | La municipalidad cuenta con un sistema integrado de

archivos que permita una gestibn adecuada de la

informacion.
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Ficha técnica del instrumento

Nombre del

cuestionario

Cuestionario para determinar la Calidad de Atencion al

Usuario.

Autor:

Jhoan Paul Robles Chavez

Adaptado por:

Yuliana Lizbeth Galloso Rosas

Administracion:

Colectiva

Ambito de aplicacion

Personal administrativo

Duracion:

Tiempo aproximado 20 minutos

Dimensiones e items:

Dimension: Tangibles: 4 items

Dimension: Confiabilidad: 5 items
Dimension: Capacidad de respuesta: 3 items
Dimension: Seguridad: 4 items

Dimension: Empatia: 5 items

Confiabilidad: Este proceso se dio mediante una prueba piloto realizada a 20
trabajadores de una municipalidad de la provincia del Santa,
se utilizo el Alpha de Cronbach y su obtuvo como valor = 0.943
Validacion: Se dio mediante el juicio valorativo de tres expertos los cuales
dieron su opinién respecto a: suficiencia, claridad, coherencia
y relevancia, donde se obtuvo como resultado de la
valoracién: aplicable.
Calificacion: La calificacion se cada item se hizo con una escala de 1 a 5
puntos siendo:
1. Nunca
2. Casinunca
3. Aveces
4. Casi siempre
5. Siempre
Tipificacion: NIVELES Y RANGOS
Dimensiones Alto Regular Bajo
CALIDAD DE 78-105 50-77 21-49
ATENCION
Aspectos tangibles 15-20 10-14 4-9
Confiabilidad 19-25 12-18 5-11
Capacidad de 12-15 8-11 3-7
respuesta
Seguridad 15-20 10-14 4-9
Empatia 19-25 12-18 5-11
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

items
N° Escala de
Dimensién: Aspectos tangibles valoracion
2|3|4
1 La Municipalidad tiene equipos de apariencia
moderna
2 Las instalaciones fisicas de la municipalidad con
visualmente atractivas.
3 Los servidores municipales proyectan una apariencia
pulcra.
4 Los espacios de la municipalidad relacionados con el
servicio (bafos, etc.) son preservados.
Dimension: Confiabilidad
5 Cuando la municipalidad promete hacer algo en
cierto, lo hacen.
6 Cuando el wusuario tiene algun problema, el
trabajador muestra un sincero interés en solucionarlo.
7 En la municipalidad realizan bien el servicio a la
primera atencion.
8 Se cumple con los tramites 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 concluira la
realizacion de un servicio.
11 | El personal de la entidad ofrece un servicio rapido a
los usuarios.
12 | Los trabajadores siempre estan 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 tramites que
realizan en la entidad.

15 | En la municipalidad los trabajadores son siempre
amables con los usuarios.

16 | EI servidor municipal tiene los conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios

Empatia

17 | Enla municipalidad se brinda al usuario una atencion
individualizada.

18 | En la municipalidad tienen horarios de consultas
convenientemente para todos los usuarios.

19 | La municipalidad tiene trabajadores que ofrecen una
atencion personal a sus usuarios.

20 |La entidad se preocupa por la salud de sus
pobladores.

21 | Los trabajadores comprenden las necesidades

especificas de sus usuarios
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Anexo 3. Evaluacién por juicio de expertos

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos(cuestionarios) que permitira recoger la informacibn en la presente
investigacion: “Gobierno Abierto en la calidad de atencién 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 validacion del contenido son: 1 de acuerdo; 0 en desacuerdo.

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo

Suficiencia para obtener la medicion de esta 0:en desacuerdo

El item se comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo

Claridad Su sintactica y semantica son adecuadas 0:en desacuerdo

El item tiene relacion logica con el indicador | 1: de acuerdo

Coherencia gue esta midiendo 0:en desacuerdo

El item es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo

Relevancia debe ser incluido. 0:en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validacion del cuestionario de entrevista deé la variable Gobierno Abierto
Definicién de la variable Gobierno Abiérto. Es una forma diferente de hacer gestién publica, buscando fortalecer la relacién entre el Estado
y el ciudadano, generando espacios para una participacion activa en procesos y ejercer decisiones para hacer efectiva la provisién y calidad de
los servicios. Estas estan se complementan con la transparencia publica y la participacién ciudadana (Montero, 2020).

S| C[C|R
ujl|ole
flalh|l
ilriele
cil|r]yv
i|dle|a
item elaln|n
Dimensién Indicador . 4 7| 7| observacién
i ala
a|
E
Normativas | La municipalidad es transparente al cumplimiento de las| |
normativas. | 4 1[4
Encargados | Los encargados de brindar informacion lo hacen de forma transparente. 1 “ 1114
Portal de Se informa adecuadamente acerca de la existencia de un portal de
transparencia | transparencia dentro de la pagina web. 414]4]4
Transparencia Cambios El cambio cultural promueve una gestion integra y transparente. 1 141414
Oficios El formato de atencién al usuario es facil de llenar y presentar. L4114
Capacidad La capacidad institucional es transparente dentro de la| |
institucional | Municipalidad  (funciones  desempefiadas, resolucion de |4 |4 (4|4
problemas, cumplimientos de metas). |
Informacién | El registro de la informacion de la municipalidad esta ingresado de A1) 404
forma transparente.
Capacidad El personal de la municipalidad estd capacitado para manejar la |4 | 4|44
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informacion de forma transparente.

Responsables

Los trabajadores ayudan a que exista participacién entre

Participacion municipalidad y poblacion.
Ciudadana Plataforma | Los usuarios de la entidad municipal participan activamente en la
virtual mejora de la plataforma virtual a través del buzén de sugerencias &
Mecanismos | Los mecanismos de dialogo entre la municipalidad y la poblacion
de dialogo | son adecuados y efectivos. ; 4
Registrode | Los portales que contengan registro de organizaciones estan :
organizaciones | Visibles para todos los ciudadanos y son faciles de usar. L
Publicacionde | La publicacién de datos ayuda a que exista una participacion
detoe ciudadana adecuada. i1
Opiniénde | La participacion ciudadana se esta dando a través de la opinién de | |
ciudadanos | €stos. f
Compromiso | Existe compromiso de la poblacion con la entidad municipal.
ciudadano 1
Colaboracién Convenios El Gobierno Abierto refuerza la relacién del binomio funcionarios - A
ciudadanos lo que orienta hacia una gestion exitosa. }
Concertacion | El frabajo colaborativo y coordinado son elementos necesarios | |
para lograr una gestién exitosa A
Coproduccion | El trabajo en conjunto conlleva €l logro de la eficiencia en la
gestion de la comuna. A
Rendicion de Uso de La rendicién de cuentas sobre el uso de los recursos se hace de
cuentas recursos manera clara y transparente | A
Gestionde |La informacién dentro de la municipalidad se gestiona| |
informacion | adecuadamente. }14
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Buena

Los codigos de buena conducta son claros y el personal tienen

conducta | conocimiento de este. { ' {
Malversacion | La compra y designacion de presupuestos(fondos) es realizada de |, |
de fondos | acuerdo con los planes establecidos. ! 4
Transparencia | Existe una rendicion de cuentas de las compras publicas que se \ ? [
en las compras | realizan de forma transparente. |
Uso de las Plataforma | La plataforma Facilita Pert permite que se mejore la atencion de
Tecnologias e virtual mesa de partes. 1 f*
innovacién | Evaluacionde |La tecnologia de informacién y comunicacion (linea telefonica, |
las TIC audiovisuales) son usadas adecuadamente para cumplir con las J ‘4
metas trazadas de la municipalidad. ;
Personal El personal a cargo del manejo de los equipos tecnolégicos y |, |
capacitado | plataformas estan capacitados. fi!
Redes sociales | La red social usada por la entidad informa de manera correcta a la
poblacién de las actividades que realiza. | ; !
Servicioen | Los servicios en linea implementados por la entidad facilitan los 4
linea procedimientos para los ciudadanos. 1 i
Intercomunicac | Los sistemas de intercomunicacién ayudan a que exista una I
ion efectiva comunicacion entre el personal y ciudadanos. !
Sistema La municipalidad cuenta con un sistema intégrado de archivos que |
integrado de | permita una gestion adecuada de la informacion. 1Y
archivos |
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Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Calidad de atencién al ciudadano

Definicién de la variable Calidad de atencién al ciudadano. La Modernizacién de la Gestion del Estado la define como mejorar la calidad
de los bienes y servicios que se brindan a la ciudadania: Adecuando herramientas y accesos de canales de atencion disponibles con el uso de
la TIC para la intéraccion entre ciudadanos y entidades, aportando asi ala mejorara de la calidad del bien o servicio publico (PCM, 2023).

S C/C/R
uill|oje
flalhll
ijr|e|e
cil|r|v
: i|jdle|a
Item elanln
. " nidic|c 4
Dimension Indicador é il Observacion
i ala
a
Infraestructur | La Municipalidad tiene equipos de apariencia moderna.
a adecuada LIEERRE
Aspectos Perfil del Las instalaciones fisicas de la municipalidad con visualmente "
Tangibles personal | atractivas.
Los servidores municipales proyectan una apariencia pulcra
Materiales Los espacios de la municipalidad relacionados con el servicio
(bafios, etc.) son preservados.
Eficacia Cuando la municipalidad promate hacer algo en cierto, lo hacen.
Cuando el usuario tiene algin problema, el trabajador muestra un
Confiabilidad " sincero |nt.eres fen soluc:‘onarlo., = : -
Servicio En la municipalidad realizan bien el servicio a la primera atencion.
oportunoy de | Se cumple con los tramites administrativos dentro del tiempo




calidad

prometido NERERY,
En la municipalidad se mantiene un registro exento de errores. 114 (14
i Capacidad Precision | Se comunica a los usuarios cuando concluira la realizacion de un
de Servicio. | "( {4
Rapidez | El personal de la entidad ofrece un servicio rapido a los usuarios.
respuesta { {414
Atencion | Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a los usuarios. |
oportuna 1141414
Confianza | El comportamiento del servidor transmite confianza a los usuarios. e
Seguridad Log usuarios se sienten seguros de los tramites que realizan en la anny
entidad.
Credibilidad | En la municipalidad los trabajadores son siempre amables con los
usuarios. dAlE 1
El' servidor municipal tiene los conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios 1 f14]4
Interés En la municipalidad se brinda al usuario una atencién individualizada. { N
Empatia En la municipalidad tienen horarios de consultas convenientemente |
para todos los usuarios. { 1\ {
Valor La municipalidad tiene trabajadores que ofrecen una atencion
personal a sus usuarios. { 4 ! {
Respeto | La entidad se preocupa por la salud de sus pobladores. 111414
Asertividad | Los trabajadores comprenden las necesidades especificas de sus I { |
usuarios.
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

C)Ueﬂ#ofla'f/o@

Objetivo del instrumento

Hedér la Yariable Caléded de
Mu&% ol Covdedano

Nombres y apellidos del experto

Jl‘wn Jcllfro q//’a”GW& O(J/Gluyzo(ﬂ

Documento de identidad

44585060

Afos de experiencia en el area

05 Ahes

Maximo Grado Académico

NMoerhs en Gotion Pbleea

Nacionalidad

F2rvang

Institucion //Umg&,p o Jilesl DFH) de
S oro .
Cargo Sub Gereule de Desarollo Urbane y Rural

Numero telefénico Q49425585
Firma W
Fecha /o /03 /2024 .
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

C) Verhonano

Objetivo del instrumento

//edfr s ffar?aék Gobferno

/Qéfer?"o .

Nombres y apellidos del experto

Jﬁon’Jafro ‘I/f/lanuem %/uwle

Documento de identidad

445850066

Afos de experiencia en el area

05 Abes

Méaximo Grado Académico //aw‘m ” 6)”#0"’ @U'b/fea
Nacionalidad 7>e rvéng
Institucion //U piepaliolacd Dishitd de
y /‘/Mo.
Cargo L‘SU[J Gemj( de :Demrm)le Urbano y RWIJ
Nimero telefonico 4y 425585
Firma M
Fecha

/o}'os /2029
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M~ 4 :
PERU | Wnisterio de Educaci Superintendencia Nacional de ::’r:::;':o?l?:;:";g::fm
INISIeno ae caucacion apli e |44
Educaclon Superfor Universitaria S

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS ¥ TTULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Instifucion
BACHILLER EN INGENTERIA (IVIL
VILLANUEVA VALVERDE, THON JAIRQ | Fecha de diploma: 210316 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
DNT 44383066 Modaldad de esudios: PRESENCIAL | pRRp
Fecha mariculz: 05/01/2009
Fecha egresor 31122015
INGENTERO CTVIL
VILLANUEVA VALVERDE, HON JAIRO UNIVERSIDAD SAN PEDRO
DN 455066 Fechs de diploms: 040417 FERU
Modalidad de estudios: PRESENCIAL
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
VILLANUEVA VALVERDE, HON JAIRO | Fecha de diploma: 1211222 UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO SAC.
DNI 4383066 Modahidad de estudios: PRESENCIAL | pERy
Fecha matriculz: (/042021
Fecha egrao: 050972002




Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Gobierno Abierto

Definicion de la variable Gobierno Abierto. Es una forma diferente de hacer gestion piblica que busca fortalecer la relacion entre
el Estado y el ciudadano, generando espacios para una participacion activa en procesos y ejercer decisiones para hacer efectiva la
provision y calidad de los servicios.. estas se complementan con la transparencia piblica y la participacién ciudadana (Montero,
2020).

030 ~0~=gn
asa="e-0n
030 "eTO0ON
¥ -03mM<O =0

Normativas La municipalidad es transparente al cumplimiento de las normativas.

' Encargados Los encargados de brindar informacion lo hacen de forma transparente.

i
{11
Portal de Se informa adecuadamente acerca de la existencia del Portal de ; (
transparencia | Transparencia Estandar en la pagina web. / i
Cambios El cambio cultural promueve una gestion integra y transparente. 11 1141(
Oficios El formato de atencion al usuario es facil de llenar y presentar. 4141 1] 1
Transparencia La capacidad institucional es transparente dentro de la municipalidad
uu:.ﬂll.lcml.dl (funciones desempefiadas, resolucion de problemas, cumplimientosde | /| 1| /| |
metas).
Inf i6 El registro de la informacion de la municipalidad esta ingresado de forma 1l1ls 14
El personal de la municipalidad esta capacitado para manejar la nar A

¥ informacion de forma transparente.




mmmammmmmy

ponsaies poblacion. {11
Plataforma Los usuarios de la entidad municipal participan activamente en la mejora
virtual de la plataforma virtual a través del buzon de sugerencias 111111
Mecanismos Los mecanismos de dialogo entre la municipalidad y la poblacion son
Participacién | de dialogo adecuados y efectivos. 11117
Ciudadana | Registro de Los portales que contengan registro de organizaciones estan visibles
| organizaciones | para todos los ciudadanos y son faciles de usar. 1M1{1|1
Publicacion de | La publicacion de datos ayuda a que exista una participacion ciudadana
datos adecuada. 111111
Opinion de La participacion ciudadana se esta dando a través de la opinion de
ciudadanos estos. 111111
CompromIS® | Existe compromiso de la poblacién con la entidad municipal. 111111
G El Gobierno Abierto refuerza la relacion del binomio funcionarios -
ciudadanos lo que orienta hacia una gestion exitosa. 11|71
Colaboraciéon El trabajo colaborativo y coordinado son elementos necesarios para
Concertacién lograr una gestion exiosa 111111
c Juccié B@mmmdmahwmhm&h 11411 1
Uso de La rendicion de cuentas sobre el uso de los recursos se hace de manera
recursos clara y transparente. 1111711
Gestion de
Rendicién de | informacién La informacién dentro de la municipalidad se gestiona adecuadamente. f 1111
cuentas | Buena Los codigos de buena conducta son claros y el personal tienen
conducta conocimiento de este. 14|11
Malversacion La compra y designacion de presupuestos (fondos) es realizada de
 de fondos acuerdo con los planes establecidos. AU
Transparencia | Existe una rendicion de cuentas de las compras publicas que se realizan 1

de forma transparente.
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Uso de las
tecnologlas de
Informacion
(TIC).

Plataforma | La plataforma Facilta Peru permite que se mejore la alencion de mesa
virtual de partes,
= La tecnologla de informacion y comunicacion (linea telefonica,
e audiovisuales) son usadas adecuadamente para cumplir con las metas
irazadas de la municipalidad,
Personal 1 personal a cargo del manejo de los equipos fecnolégicos y
capacitado | plataformas estan capactados.
La red soclal usada por la entidad informa de manera correcta a la
Redos oclhls | - biacion o las actidades que resza
Servicios en | Los servicios en linea implementados por la entidad faciitan los
linea procedimientos para los ciudadanos,
Intercomunicac | Los sistemas de intercomunicacion ayudan a que exista una efectiva
I6n comunicacion entre el personal y cludadanos.
m“ La municipaldad cuenta con un sistema integrado de archivos que

archivos

permita una gestion adecuada de la informacion,

61



Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Calidad de Atencién al Ciudadano
Definicién de la variable Calidad de Atencién al ciudadano. La Modernizacion de la Gestion del Estado la define como mejorar la
calidad de los bienes y servicios que se brindan a la ciudadania. Adecuando herramientas y accesos de canales de atencion
disponibles con el uso de la TIC, para la interaccién entre ciudadanos y entidades, aportando asi a la mejorara de la calidad del bien

o servicio publico (PCM, 2023).

S/C/C R
ulllole
fla 2 1
i|r ¢] 4
f 1 ; v
el d ¢ e
item nla :
c d i ¢
Dimensién Indicador ‘| |a|!| observacien
a
Infraestructura | La Municipalidad liene equipos de apariencia moderna.
i Perfil del Las instalaciones fisicas de la municipalidad con visualmente atractivas. 1 1 1 1
tangibles Los servidores municipales proyectan una apariencia pulcra. 1111114
Materiales Los espacios de la municipalidad relacionados con el servicio (bafos, elc.) son
preservados. 7 7 1 7
Cuando la municipalidad promele hacer algo en cierto, lo hacen. ,1 ,1 ,) 1
Confiabilidad Eficacia Cuando el usuario tiene algun problema, el trabajador muestra un sincero interés
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En la municipalidad realizan bien el servicio a la primera atencion.

Se ple con los trami dentro del tiempo p: tid

"En la municipalidad se mantiene un registro exento de errores.

Se comunica a los usuarios cuando concluira la realizacion de un servicio,

El personal de la entidad ofrece un servicio rapido a los usuarios.

Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a los usuarios.

El comportamiento del servidor transmite confianza a los usuarios.

Al
RS 1~

Los usuarios se sienten seguros de los tramites que realizan en la entidad.

En la municipalidad los trabajadores son siempre amables con los usuarios.

"El servidor municipal tiene los conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

En la municipalidad se brinda al usuario una atencion individualizada.

En la municipalidad tienen horarios de consullas convenientemente para todos los
usuarios.

La municipalidad tiene trabajadores que ofrecen una atencion personal a sus
usuarios.

La entidad se preocupa por la salud de sus pobladores.

e L iy

Los trabajadores comprenden las necesidades especificas de sus usuarios.
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento C LES ﬁm Gno
Objetivo del instrumento /{04//, /q (/dn caé (e éb’é@f@
Aé/c’)

Nombres y apellidos del experto

Jonwed Jaleore
e 1 5

/0?

Documento de identidad

T

HOX066 2P

Afios de experiencia en el drea

p20 15

Méaximo Grado Académico ' [fo‘eﬂ(” a e 6‘3\4 on
ub(lr'ea,
Nacionalidad HERIING
Institucion
(RIS
Cargo Doca S Cvryengt 7‘52{0 S
Nimero telefénico [fl/ p, ?6 ?‘/ 42
Firma ﬁ/ W\’
Fecha

G o oo o po2y
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

&;g%a-:o 70,

Objetivo del instrumento

fGdw /0 Vonell (e(1te|
ab A7 qu o (wdodac?

Nombres y apellidos del experto %}y( /707211({ /lof dorr ¢
DGz
Documento de identidad HO20(68F
Afos de experiencia en el area 20/S.
Pué (/ cq
Nacionalidad ERSCr
Institucion NI
Cargo @7( el Uny yt'//"/?mﬁ} ONIS
NGmero telefonico C}L/ /‘7 Yo Gy Y2
Firma ; ?:Tu
ﬁc
Fecha

/"ﬂfxwaz/
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£
ﬁ PERU | Ministerio de Educacion

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Superintendencia Nacional de
Educacion Supenor Universitaria

Direccion de Documaentacion ¢
Informacién Univarsitaria y
Registro de Grados y Titulos

1 Crado o Titulo

Craduado In:ztitucion
LICENCIADOQ EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
SALDARRIAGA DIAZ, JCSE UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
MANUEL VALLEJO
DNI 40201688 Fecha de diploma: 27/07/2010 PERDU
| Modalidad ds estudsos: -
BACHILLER EN COMUNICACION SOCIAL
i{ﬁ%‘mu DIAZ, JOSE Fechs de diploms: 16/05/2008 ts::'}r‘}?s:nw NACIONAL DEL
Medalidad de estudios: -
DNI 40201688 PERU
| Facha matricula: Sin informacics (**%)
| Facha ogreso: Sin informacicn (*4%)
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
SALDARRIAGADIAZ, JOSE Fechs de diploms: 2206115 ENI\'ERgZDAD PRIVADA CESAR
DI 40201658 R PERU
Fecha matricula: Sin informacies (**%)
Facha agreso: Sin informacion (**%)
MAESTRO EN RELACIONES PUBLICAS E IMAGEN
CORPORATIVA
SALDARRIAGA DIAZ, JOSE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MANUEL | Fecha de diploma: 210121 2AC
DNI 40201688 | Modalidad de estadios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricala: 03/07/2018
Facha egreso: 22/122019

|
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Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Gobierno Abierto

Definicion de la variable Gobierno Abierto. Es una forma diferente de hacer gestion piblica que busca fortalecer la relacion entre
el Estado y el ciudadano, generando espacios para una participacion activa en procesos y ejercer decisiones para hacer efectiva la
provision y calidad de los servicios.. estas se complementan con la transparencia piblica y la participacion ciudadana (Montero,

2020).
s/ C[C[R|
u/l|ole
flajh/l
ijrjele
clifr|v
ijdiela
b e lajnn
Dimension Indicador n| d| ¢| c| Observacién
e| ||}
i ala
a
Normativas | La municipalidad es transparente al cumplimiento de las normativas. 4lilale
M Los encargados de brindar informacion lo hacen de forma transparente. |4 |4 |1 |4
Portal de Se informa adecuadamente acerca de la exstencia del Portal de
transparencia | Transparencia Estandar en la pagina web. |ajds
c_ainuoo El cambio cultural promueve una gestion integra y transparente. alala]s
Oficios El formato de atencion al usuario es facil de llenar y presentar. Li1ja]a
Transparencia | Capacidad | La capacidad institucional es transparente dentro de la municipalidad
institucional | (funciones desempefiadas, resolucion de problemas, cumplimientos de |4 |« (1 |4
metas).
Iinformacién | El registro de la informacion de la municipalidad esta ingresado de forma
transparente. ol bl i b
Capacidad El personal de la municipalidad estd capacitado para manejar la
informacién de forma transparente. AfL]|ift
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Los trabajadores ayudan a que exista participacion entre municipalidad y

' poblacion. 4141414
Plataforma Los usuarios de la entidad municipal participan activamente en la mejora >
virtual de la plataforma vinual a través del buzén de sugerencias e o ke
Mecanismos Los mecanismos de dialogo entre la municipalidad y la poblacidn son 4
Participacion | de dialogo | adecuados y efectivos. o el o b
Ciudadana | Registro de Los portales que contengan registro de organizaciones estan visibles y
organizaciones | para todos los ciudadanos y son faciles de usar. a4
Publicaciéon de | La publicacion de datos ayuda a que exista una participacion ciudadana
datos adecuada. Ll4|4)%
Opinién de La participacion ciudadana se esta dando a través de la opinion de 4
ciudadanos | estos. i il i
Compromiso Exist 66 do 1 Soblacin con & ealkied il sle]efe
El Gobierno Abierto refuerza la relacion del binomio funcionarios -
Convenios | ciudadanos lo que orienta hacia una gestion exitosa. i G Bt
Colaboracion El trabajo colaborativo y coordinado son elementos necesaros
mmwmmyu i Hilsls
El trabajo en conjunto conlieva el logro de la eficiencia en la gestion de la
ibonsa: comuna. EAPHERS!
Uso de La rendicion de cuentas sobre el uso de los recursos se hace de manera
recursos clara y transparente. SRR
Gestidnde | . informacion dentro de la municipalidad se gestiona adecusdamente
Rendicién de | informacién * 14]2]|4]3
cuentas Buena Los codigos de buena conducta son claros y el personal tienen
conducta conocimiento de este. EIE
Malversacion La compra y designacion de presupuestos (fondos) es realizada de
_gﬂondoo wmmmm s
Transparencia | Existe una rendicidn de cuentas de las compras publicas que se realizan A

en las compras

de forma transparente.
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Uso de las
tecnologlas de
Informacion
(TIC).

Plataforma

La plataforma Facilita Peru permite que se mejore la atencion de mesa

virtual de partes. i

Evaluacidn de | 1212010009 de informacién y comunicacion (inea telefnica,

la TIC audiovisuales) son usadas adecuadamente para cumplir con las metas A
trazadas de la municipalidad. ¢

Personal El personal a cargo del manejo de los equipos tecnologicos y

capacitado | plataformas estan capacitados. - :
La red social usada por la entidad de manera correcla a la

Rodes soclales | - viacion do ias actvidades que reakzs, |4

Serviclos en | Los servicios en linea implementados por la entidad facilitan los

linea procedimientos para los cludadanos, b

Intercomunicac | Los sistemas de intercomunicacion ayudan a que exista una efectiva

ion comunicacion entre el personal y ciudadanos. 4

"""‘“| tarado de_| -2 MUcPaldad cuent con un istemainlegrado de achivos que i

permita una gestion adecuada de la informacion.
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Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Calidad de Atencién al Ciudadano
Definicion de la variable Calidad de Atencién al ciudadano. La Modernizacion de la Gestion del Estado la define como mejorar la
calidad de los bienes y servicios que se brindan a la ciudadania. Adecuando herramientas y accesos de canales de atencion
disponibles con el uso de la TIC, para la interaccidn entre ciudadanos y entidades, aportando asi a la mejorara de la calidad del bien
0 servicio publico (PCM, 2023).

BEGEL
u/ljole
fla : |
ilr ¢
c °
i ] e v
na
®ldec
item nlaf |2
c d i ¢
Dimensién Indicador t| |a|"| observacien
a
Infraestructura | La Municipahdad tiene equipos de apanencia moderna.
adecuada 11714]1
Perfil del Las nstalaciones fisicas de la municipahidad con visuaimente atractivas. ;
Aspectos perconsl 1 1]1]1
tangibles Los servidores municipales proyectan una apanencia pulcra. 1 1] 4] «
Materiales Los espacios de la municipalidad relacionados con el servicio (baflos, etc.) son
preservados. 111141 1
Cuando la municipalidad promete hacer algo en cierto, lo hacen. <4114
Confiabilidad Eficacia Cuando el usuario tiene aigun problema, el trabajador muestra un sincero interés
en solucionario. 11|41
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En la municipalidad realizan bien el servicio a la primera atencion.

Se cumple con los tramites administrativos dentro del tiempo prometido,

"En la municipalidad se mantiene un registro exento de errores.

Se comunica a los usuarios cuando concluird la realizacion de un servicio,

Sl A
-
-

personal de la entidad ofrece un servicio rapido a los usuarios.

A l-ala i
- | -

Capacidad do

" Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a los usuarios.

£l comportamiento del servidor transmite confianza @ I0s usuarios.

SEITEE

Los usuarios se sienten seguros de los tramites que realizan en la entidad,

Seguridad En la municipalidad los trabajadores son siempre amables con los usuarios.

c "Bl servidor municipal tiene los conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

E

la municipalidad se brinda al usuario una atencién individualizada.

"En la municipalidad tienen horarios de consultas convenientemente para todos los
usuarios.

La municipalidad tiene trabajadores que ofrecen una alencion personal a sus
usuarios. y

La entidad se preocupa por la salud de sus pobladores.

8f 6 i

A Los trabajadores comprenden las necesidades especificas de sus usuarios.




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento .
OAQS'TKOV\G N
SR S h— Medin (s vanichle
Cﬂuhm Ak\'!vio
Nombres y apellidos del experto Lecs b eavande
Gstlle A\mks'
Documento de identidad 41\3?31‘10
Afios de experiencia en el drea &
Maximo Grado Académico ng‘t,,;‘ n
Ges‘helh ()li\'l\‘(&
Nacionalidad P‘U‘M )
- Mume plide Prowmad daf
Caulla
Cargo As\{\'cu‘tc a‘hévdsm'o
Numero telefonico 49524863
m aldV
Fecha 3

[3 dt mayo dof 2024
7
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento
6“ lomahQ
Objetivo del instrumento ﬂtw‘\lxm'dﬂ( Cebs dod
dt Wv\dé'\ o (oudsbng-
Nombres y apellidos del experto L_,_;g p(r\m\dg—
Geblle Avalos
Documento de identidad 413131%
Afios de experiencia en el érea 72 anes
Méximo Grado Académico Mats e
Geilian RA'LM
Nacionalidad Pcm«m
Inetiucién NawLptLM EOMN\(IJ
ded Sadq
Cargo Bt adeinchts - Qe
Fl'm ]
o
Fecha
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‘ YA Superintendencia Nacional de :)afrewor: .:el‘!.);cvu:n:;:?uon X
PERU [ Ministerio de Educacion |gqeacidn superior Universitaria nformacio ersitana y

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion
LICENCIADO EN COMUNICACION
SOCIAL
CASTILLO AVALOS, LUIS ESPECIALIDAD EN PERIODISMO UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
FERNANDO SANTA
DNI 41383200 PERU
Fecha de diploma: 19/12/2013
Modalidad de estodios: -

BACHILLER EN COMUNICACION SOCTAL

C«mksbmomms, 1 Fecha de diploma; 31/10/2007 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
b Modalidad de estudios: - SANTA
DNT 41383290 : i

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacidn (*+4)

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
%—8:\11‘05’ L Fecha de diploma; 12/12/22 g:f\c'ERSIDAD CESAR VALLEIO
DNT 41353290 Modalidad de estudios: PRESENCIAL i

Fecha matricula: 02/09/2019

Fecha earazo: 03092022




Anexo 4. Prueba piloto

1

3

4 4| 4] 4] 4| 4| 4

5

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

4| 4| 4| 4| 4] 4] 4

N2

3

10
11
12
13
14
15

16| 4| 4| 4| 4| 4

17

18| 4
19
20

Resultado

Resumen de procesamiento de

casos

Interpretacion: Se tomé una prueba piloto a 20 trabajadores para medir el gobierno abierto en el
personal municipal que consta de 30 items. Se utilizé la prueba de Alpha de Cronbach porgue el

100,0

20
0

Excluido®

Casos Valido

100,0

20

Total
a. La eliminacién por lista se basa en

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

confiable.

todas las variables del

procedimiento.
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N de

elementos

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronbach

30
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10
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e
w
o
S
e
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e
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P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20 |P21

1| 3 | 3 4 {3133 |5]|3]|5 3 3 5 2 2 5 3 5 2 3 4 5

2| 4| 5 4 | 4|4 |3 |5 |53 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 |15 4 5 4 5 4 4 4 5 3 4 5 4

5/ 4| 3 4 | 4|5 | 4|5 |15 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4

6| 4 | 4 | 4 | 4|5 |5 |5 |44 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]65 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 /13|33 |4]|3]3 2 3 2 3 2 3 2 2 5 3 2 3

13| 3 | 5 5/4|5|5|5]|5]65 5 3 5 2 3 5 5 5 5 4 5 4

14| 2 | 3 2 |22 (3|3 ]1]2 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 2 3

15 1 | 1 1 (11 1]21]1]S3 3 1 1 4 3 5 2 1 5 2 4 3

16| 3 | 3 3 /43|33 ]|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|11 2] 2]1]2 3 1 1 4 1 3 3 1 5 2 5 7

19 2 | 2 4 111|213 ]|5]3 3 4 1 5 1 3 3 1 4 4 2 4

20| 4 | 5 4 |55 | 4|4 |5]| 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4

Resultado
Resumen de g;:::samiento de
ammes - Interpretacion: Se tomé una prueba piloto a 20 trabajadores para medir la calidad de atencién al
T otk s usuario en el personal municipal que consta de 21 items. Se utiliz6 la prueba de Alpha de Cronbach
porque el instrumento es politémico. El valor que se obtuvo fue de 0, 943 lo que indica que el
Estadisticas de instrumento es confiable.

fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

943 21
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Anexo 5. Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion en una institucion.

Solicitud de autorizacion para realizar la investigacién en una institucion
Moro, 03 de mayo de 2024

Sefior:

Pulide Reyes Rubén Mario
Gerente municipal
Municipalidad Distrital de Moro
Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que
dentro de mi formacion académica en la experiencia curricular de investigacion
del Ill ciclo, se contempla la realizacion de una investigacion con fines
netamente académicos de obtencién de mi grado de magister.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacién en su representada y
obtener la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada
“Gobierno Abierto en la calidad de atencién al ciudadano en una municipalidad
de la provincia del Santa, 2024”.

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o
cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacién en caso que
se considere la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el
representante de la institucion.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi
especial consideracion.

Atentamente,

Yuliana Lizbeth Galloso Rosas

DNI N° 44452812 i e

| i,f;ku,,;; MUNICIPALIDAD DISTRITAL
e DE MORO

"2’ RECIBIDO
| 03 WA 2024

oo v JOFRC wom ooy
P TRAMITE DOCUMENTARIEJ

77



78



~== AUETPALIAD DETASER, DF MORO
I“ l BEAT ip Ml LIPAL ‘
* prIaniDo |

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO I_T 05 JUN. mz!.i |
T/ M- o

Lima, 04/06/2024 Dis L
Carta P. 0173-2024-UCV-EPG-D L RECIBS Do
{ F JUN. 2024 '
Sra. — i = —
JULIA ROSARIO OCHOA SALINAS f € /g 4D 9: 3y
ALCALDESA s e
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO ~ _._ =TARI C
De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 3 GALLOSO ROSAS , YULIANA LIZBETH; identificado(a) con
DNI/CE N°* 44452812 y cddigo de matricula N* 7003126027: estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA en modalidad a Distancia del semestre 2024 - | quien, en el marco de su tesis
conducente a la obtencion de su grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion (tesis) titulado:

GOBIERNO ABIERTO EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA MUNICIPALIDAD DE LA
z PROVINCIA DEL SANTA, 2024.

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudlante, a fin que pueda
obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestro(a) estudiante quien asume el
compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de concluir con el desarrollo
del trabajo de investigacién (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracidn.

Atentamente,
===""" MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra (o
Coordinadora General de Pragramas a Distancia de la Escueda do W | MUNIZIPAL m
Unlversidac César Valiejo ~ J 0EWORO d
‘- |
k PASE Q’&I_ 4
Somos la universidad de los fFIv @ O

que quieren salir adelante. —— e
PARA M 20
CRNTAN LA e
AN eTADARE -

M., OB-06-Jogy




Anexo 6. Reporte de similitud en software de Turnitin

7] feedback studio

Yuliana Lizbeth Galloso Rosas  Gobiermo Abierto en la calidad de atencidn al ciudadano en una municipalidad de Ia provincia del Santa, 2024 = 7100 < 3de54 ~ > ®

g
! 0
18 %

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

< >
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o= 1 Entregado a Universida 9% >
Trotejo det estudionte
Gobierno Abierto en la calidag de al enuna
de la provincia del Santa, 2024. 2 :cl handle net 6% >
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Magister en Gestion Piblica e FUINE e Fmemet
%]
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Anexo 7. Matriz de consistencia

Titulo:

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipétesis general:

Variable 1/Independiente: Gobierno Abierto

¢Como influye la

ejecucion del gobierno
abierto en la calidad de
atencion al ciudadano en
una municipalidad de la
provincia del Santa,

2024?

Evaluar la influencia de la
ejecucion  del  Gobierno
Abierto en la calidad de
atencion al ciudadano en una
municipalidad de la provincia

del Santa, 2024.

Existe una influencia
significativa del Gobierno
Abierto en la calidad de
atencion al ciudadano en
una municipalidad de la

provincia del Santa, 2024.

Problemas Especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Coémo influye el
gobierno abierto en la
Fiabilidad en

municipalidad de la

una

provincia del Santa,
20247
¢Cémo influye el

gobierno abierto en la
Capacidad de respuesta
en una municipalidad de
la provincia del Santa,
202472

Determinar la influencia del
Gobierno Abierto en la
Fiabilidad en
municipalidad de la provincia
del Santa, 2024.

una

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.

Escala de
Dimensiones Indicadores ftems medicion y Niveles
valores
Normativas 1
Encargados 2
Transparencia Portal de transparencia 3

Cambio cultural 4
Oficio 5
Capacidad institucional 6
Informacion 7 Bajo
Capacidad 3 Escala de Likert Intermedio
Responsables g | o= Siempre Alto
Plataforma virtual 10 4= Casi siempre

Participacion Mecanismos de 11 3i A ve-ces

ciudadana dialogo 2= Casi Nunca
Registro de 12 1= Nunca
organizaciones
Publicacion de datos 13
Opinién de ciudadanos 14
Compromiso 15
ciudadano

Colaboracion Convenios 16
Concertacion 17
Coproduccion 18
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¢Como influye el
gobierno abierto en la
Seguridad en una

municipalidad de la

provincia del Santa,
20247
¢Cémo influye el

gobierno abierto en la
Empatia en una

municipalidad de la

provincia del Santa,
202472
¢Cémo 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
Empatia 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 Empatia en
una municipalidad de la
provincia del Sant, 2024.

Existe una influencia

significativa del gobierno

Uso de recursos 19
Rendicion de Gestion de informacion 20
cuentas Buena conducta 21
Malversacion de 22
fondos

Transparencia en las 23

compras
Plataforma virtual 24
Evaluacién de las TIC 25
Uso de las Personal capacitado 26
tecnologias de Redes sociales 27
Informacién Servicios en linea 28
Intercomunicacion 29
Sistema integrado de 30

archivos

Variable 2/Dependiente: Calidad de atencién al ciudadano

Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles o
valores rangos
Aspectos Infraestructura ly2
tangibles adecuada
Perfil del personal 3
Materiales 4
Confiabilidad Eficacia 5y6 | Escalade Likert
Servicio oportuno y 7,8,9 | 5= Siempre Bajo
de calidad 4= Casi siempre Intermedio
Capacidad de Precisién 10 3= A veces Alto
respuesta Rapidez 11 2= Casi Nunca
Atenci6n oportuna 12 1=Nunca
Seguridad Confianza 13,14
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Tangibles en una | Tangibles en una | abierto en los Tangibles Credibilidad 15,16
municipalidad de la | municipalidad de la provincia | una municipalidad de la Empatia Interés 17,18
provincia del Santa, | del Santa, 2024. provincia del Sant, 2024. Valor 19
2024? Respeto 20
Asertividad 21
Disefio de investigacion: Poblacién y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de analisis de datos:
Enfoque: Cuantitativo Técnicas: Encuestas Descriptiva: Distribucion de frecuencia
Tipo: Basica Poblacion: 50 Instrumentos: Cuestionarios Inferencial: No paramétrica
Método: Explicativo causal
Disefio: No Experimental de corte transversal
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