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Resumen
Uno de los problemas que la municipalidad de Bambamarca presenta, es la baja
calidad de servicio que se brinda al ciudadano, es por ello que la presente tesis tuvo
como proposito disefiar y presentar una propuesta de modelo de gobierno abierto
para mejorar la calidad de servicio al usuario, en el cual esta sostenida en dos
variables y once dimensiones, por otro lado se procedio a diagnosticar la actual
realidad de la variable dependiente, con el fin de buscar una alternativa de solucion,
asimismo se corrobor6é con los resultados obtenidos donde la mayoria de
encuestados respondieron la opcidn a veces, el disefio de investigacién por su
naturaleza es cuantitativo, de tipo descriptiva propositiva con disefio no —
experimental, la metodologia empleada en la investigacion fue la encuesta como
técnica y los cuestionarios como instrumentos de aplicacién, la poblacién de estudio
fue 100 colaboradores, la parte estadistica se utilizé la hoja de calculo Excel,
permitiendo sistematizar la informacion en cuadros, tablas y graficos; en tanto que,
para la constatacion de la hipotesis fue la prueba confiabilidad Alfa de cronbach.
Finalmente proponemos que las gestiones municipales disefien propuestas de

modelo de gobierno abierto para mejorar la calidad de servicio en los usuarios.
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Abstract
One of the problems that the municipality of Bambamarca presents is the low quality
of service provided to the citizen, which is why the present thesis had the purpose
of designing and presenting a proposal for an open government model to improve
the quality of service to the public. user, in which it is sustained in two variables and
eleven dimensions, on the other hand, the current reality of the dependent variable
was diagnosed, in order to seek an alternative solution, it was also corroborated
with the results obtained where most of the Respondents answered the option at
times, the research design by its nature is quantitative, of a descriptive propositional
type with a non-experimental design, the methodology used in the research was the
survey as a technique and the questionnaires as application instruments, the study
population was 100 collaborators, the statistical part was used the Excel
spreadsheet, allowing to systematize the information n in charts, tables and graphs;
while, for the verification of the hypothesis, it was the Cronbach's alpha reliability
test. Finally, we propose that municipal administrations design proposals for an

open government model to improve the quality of service for users.

Keywords: Open Government, quality of service, public management
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|. INTRODUCCION

Actualmente las naciones intentan implementar arquetipos de gobierno abierto
encaminado en la excelente propagacion de las decisiones que se adoptan, la
integracion de la ciudadania enfocados en los principios de transparencia, rendicién
de cuentas, manejo de las TIC y aminorar la corrupcion. De este modo, Villegas
Tovar y Marcos Recio (2019) explican que las bases de un gobierno abierto en su
transparencia en su proceder e incluir a la sociedad en la eleccion de las medidas
a implementar para conseguir una 6ptima gestion y reforzar la confianza civil. Por
otro lado Secaduras et al. (2018) describen que la cooperacion de los gestores
publicos y la sociedad se obtiene mediante el empleo de las TIC, de modo que es
capaz de solventar desafios sociopoliticos, adicionalmente Grimmelikhuijsen et. al
(2020) manifiesta que los habitantes demuestran mayor aprecio al trabajo de los
administradores publicos cuando promueven el acceso a la informacion publica
independiente de si el resultado sea efectivo o malo, gracias a esto se forja la
confianza civil. Asimismo, Mufioz y Ocafia (2019) detallaron que en Valencia-
Espafia los nuevos representantes estatales promueven la activacion de
estrategias en donde la ciudadania participe, involucrdndose en los temas de la
administracion local. También Cucciniello et al. (2017) detallan la necesidad de
indagar y perfeccionar la transparencia gubernamental y los resultados que se
obtiene si es aplicada considerando el ambiente social y politico de la comunidad,;
conjuntamente Rodriguez et al. (2015) expresan que la técnica de gobierno
electrénico ha consentido desarrollar la transparencia presupuestaria dado que,
estos reportes estan disponible en los canales digitales estatales de Esparia; del
mismo modo Institute of Governance y Tilburg University (2018) analizaron que los
paises con ideas politicas demdcratas tienen mayor tendencia a mejorar sus leyes
de transparencia por lo que facilita el acceso de la informacion y los resultados
demostraron que dependiendo de la situacion sociopoliticas de un estado y la
acceso de la informacion puede influir o perjudicar la aceptacion de disposiciones
legales. Mientras que Berliner y Erlich (2015) manifiestan que intenta aplicar lo mas
posible la ley de transparencia en los diferentes estados Mexicanos a pesar de que,
esto puede conllevar a relucir el grado de corrupcion en la sociedad y en las
distintas instituciones; de la misma manera, Cantador et al. (2020) argumenta que

la participacion ciudadana por medio de canales institucionales digitales ha



permitido que el colectivo tenga mayor interés en las decisiones que desea
implementar el gobierno, por lo que pueden respaldar o no propuestas publicas;
asimismo Royo et al. (2020) explica que la implementacion de la plataforma digital
e-participation del ayuntamiento de Madrid, ha demostrado que los aportes de la
ciudadania ha permitido corregir y mejorar las falencias administrativas para asi
brindar un servicio. Por esa razodn Robles-Lopez y Zamora-Medina (2020)
manifiesta que las autoridades publicas deben buscar los medios para llevar a cabo
la ley de transparencia y participacion ciudadana, debido a que hoy en dia es
necesario dar a conocer la informacion al publico; del mismo modo Ruvalcaba y
Renteria (2019) apuntan que la participacion ciudadana es clave en el gobierno
abierto, donde todos los temas del estado involucra la actuacion de las diferentes
instancias del gobierno y las organizaciones de la comunidad, por esa razén indica
gue es necesario tener claro el concepto de participacion ciudadana. Ademas
Garcia y Doblas (2019) en su estudio concluyé que la fomentacion de la
participacion ciudadana en Espafia ha permitido optimizar la prestacion de servicios
publico y por ende a una democracia abierta, a propésito resalta el empleo de un
consejo abierto en las municipalidades o localidades pequeias; por lo tanto
Zanabria (2019) en su estudio efectuado en México manifestd que las reformas que
dan lugar al acceso a la informacién y la intervencion de la ciudadania sucumbe las
limitaciones que impedian reforzar la confianza hacia el estado y permite el
desarrollo apropiadamente de la democracia. Por consiguiente, Macias et al. (2020)
consideran que la aplicacion del gobierno abierto en los paises latinoamericanos
posibilita incrementar las utilidades de las labores publicas y a una mejor
democracia, entonces la creacion de portales de interrelacion entre el estado y los
ciudadanos a medida que su utilizacion sea mayor da lugar a la transparencia. En
lo que respecta a nivel nacional, Peru integra a la Open Government Partnership
(s.f.) una sociedad que tiene como objeto enunciar proyectos y programas
encaminados al accionamiento del modelo de gobierno abierto y el mejoramiento
de una democracia justa. Desde el cual se evidencia regulaciones que buscan llevar
a cabo reformas de modelo de gobierno abierto mediante el Decreto Supremo
N°206-2019-PCM Congreso de la Republica (2019) donde se dispone mejorar la
democracia del pais promoviendo e involucrando a los ciudadanos, empleando

eficientemente los recursos del estado, para mejorar las condiciones de vida de los



ciudadanos; sin embargo, Proetica (2020) manifiesta que actualmente no se estan
llevando a cabo la puesta en marcha de regimenes de gobierno abierto a causa de
la inestabilidad del poder ejecutivo y lo mas preocupante es que no se esta
cumpliendo con la ley de transparencia y la rendicion de cuentas lo que afecta
negativamente al ciudadano que confia en un buen gobierno. Por otro lado, Santiso
(2019) detalla que la implementacion de portales gubernamentales ayuda a
aminorar los conflictos que ocasiona la corrupcién, Perd, por ejemplo, esta
mejorando la aplicacién de esta plataforma para reducir las alteraciones en los
procesos administrativos. No obstante, la Municipalidad Provincial Hualgayoc a
pesar de sus esfuerzos por mejorar su gestion se exhibe anomalias en el proceso
de transparencia, el poco discernimiento que poseen los ciudadanos sobre la
realidad de la administracion, de los recursos disponibles, ademas de la disparidad
socioeconOmica que limita el acceso a los portales de informacion publica y por lo
tanto favorece la corrupcion. No obstante, el estudio determinara si la propuesta de
un modelo de gobierno abierto permitird mejorar la calidad de servicio al usuario en
la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca, ideando que este estudio
permitiria conocer la realidad actual de la calidad del servicio que ofrece la
municipalidad; esta investigacion debera cumplir con el objetivo general, presentar
un modelo de gobierno abierto para mejorar la calidad de servicio al usuario.
Finalmente de se espera que esta tesis cumpla con los objetivos especificos, por lo
cual se procedera a diagnosticar la gestion respecto al gobierno actual de la
Municipalidad; asi mismo se lograra evaluar la gestion actual de la Municipalidad;
del mismo modo se procedera a calificar el grado de transparencia del actual
gobierno de la Municipalidad; de igual forma vamos a disefiar un modelo de
gobierno abierto empleando la tecnologia para mejorar la calidad de servicio al
usuario en la municipalidad y por ultimo determinar si el modelo de gobierno abierto
contribuye a mejorar la calidad de servicio. Por esa razon exhibe la hipotesis
corroborando que el gobierno abierto ha contribuido considerablemente en la
calidad del servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc

Bambamarca.



Il. MARCO TEORICO

El modelo de gobierno abierto, es una herramienta que permite administrar de
manera Optima a un Estado y sus territorios, de igual forma ayuda a erradicar la
corrupcion, en las ultimas décadas se viene consolidando como una doctrina
demdcrata a aplicar; en donde los ciudadanos juega un rol muy importante en la
creacion y manejo de las politicas publicas, por lo que su inclusién permite generar
confianza en el estado y su vez el desarrollo de un pais; a continuacién profundizaré
los conceptos relacionados al gobierno abierto y sus componentes primero en
trabajos realizados a nivel internacional donde argumentan la influencia del modelo
de gobierno abierto en cada pais y la percepcion que tiene el ciudadano en cada
una de ellas. Para empezar Castro et al. (2020) sefiala que para afrontar los
problemas que presenta la administracion publica y cumplir con sus metas
optimizando la calidad de vida de sus habitantes, se puede logar por los
mecanismos de participacion ciudadana, hoy en dia, estas dinAmicas permiten
obtener otra perspectiva de las propuestas que se desean implementar y
concientizar a la poblacién los retos que conlleva cada proceso; asimismo, Gil-
Garcia et al. (2020) contemplaron que el modelo de gobierno abierto cimentado en
las extensiones de la transparencia, cooperacion y participacion, ha promovido la
transformacion los sistemas de gestion en muchos paises, en su estudio elaborado
en Estados Unidos, aseguraron que un gobierno abierto debe contemplar 5
dimensiones; la disposicion de datos, transparencia, participacion, contribucion y el
empleo de tecnologia de la informacién; comprender sus definiciones en donde,
una de ellas puede ser de mayor utilidad que otras dependiendo del contexto
administrativo, ademas de la interaccién que existe entre ellas. Por lo tanto Inland
Norway University of Applied Sciences (2019) estudiaron la apreciacion que tienen
los funcionarios publicos sobre la participacion ciudadana en su periodo de
administracion en la Lillehammer- Noruega, de acuerdo a sus resultados la mayor
parte de los consultados aseguraron la envergadura que tiene la participacion
ciudadana pero que no descifran como ponerla en funcionamiento apropiadamente,
asimismo especularon que los habitantes no tienen interés en estos procesos; por
otro lado, Fung (2015) afirm6 que una gestion participativa esta cimentada en la
legalidad, equidad social y la eficacia; las cuales deben ser aplicadas independiente

de las condiciones sociopoliticas en una democracia, el impacto que debe generar



la legalidad y la equidad social en muchas gestiones son fortuitas debido a la
carencia de una organizada administracion, pocas veces se busca la aprobacion
de la sociedad y/o prevalece la postura de las minorias que poseen poder; estas
situaciones no favorecen la modernizacion de la democracia. De la misma manera
Campillo-Alhama y Martinez-Sala (2017) explicaron que el acceso de la informacion
no solamente abarca la transmision de los programas, informes y labores que
efecta el gobierno, implica crear una retroalimentacion donde los habitantes
puedan involucrarse en las politicas publicas. también Paricio-Esteban et al. (2020)
analizaron los portales digitales de la Comunidad Valenciana- Espafia con el
proposito de medir la eficiencia en los principios de transparencia y participacion
ciudadana, sin embargo, los resultados arrojaron que estos portales no cumplen
con su proposito en lo referido a la transparencia y participacion ciudadana, no eran
actualizados constantemente y no sugestionaba a los habitantes a participar
activamente; por otra parte Sebastian y Cardama (2016) detall6 las reformas que
implementd el gobierno y el parlamento cambios en sus politicas publicas
Espafolas encaminadas a un modelo abierto, donde los ciudadanos tiene un papel
interactivo en la toma de decisiones que daria lugar a una administracion publica
sincera y competente, en consecuencia resalta lo fundamental de persistir con
estas propuestas. igualmente et al. (2020) realizaron un analisis sobre el nivel de
conocimiento que posee la ciudadania en los aspectos que conlleva un gobierno
abierto, los beneficios de disponer y conocer la informacion estatal, contribuir en las
medidas que el estado Ecuationario quiera implementar lo que permitiria una
gestion eficiente. De esa manera Egon y Patricio (2019) revisaron las teorias de
participacion ciudadana y su implementacion en los paises latinoamericanos
sefialando que a pesar del esfuerzo que realizan para su puesta en funcionamiento,
es vital seguir analizando las direcciones que puede llevarnos a la participacion
ciudadana en la consolidacion de una democracia eficiente y justa. Ademas
Contreras y Montecinos (2019) manifestaron que la participacion ciudadana es el
mecanismos que une al gobierno con la sociedad por medio de la comunicacién y
la retroalimentacién en los temas de interés publico, por lo tanto refuerza la
democracia de un pais, en su estudio analizaron diversos instrumentos, como
resultado tuvieron que se administra y se toman mejores decisiones cuando los

ciudadanos son participes de este; en cuanto a Ordofiez Valencia y Trelles Vicufia



(2019) evidenciaron en sus investigaciones que las acciones y las opiniones de la
ciudadania afectan significativamente las labores de la gestion publica en Ecuador,
por otro lado la fiscalizacion realizada por los ciudadanos ha dado lugar, para
reformular y mejorar las condiciones de vida de los ciudadanos, de manera que el
modelo de gobierno abierto ayuda a intervenir frecuentemente de la mano con los
ciudadanos, sumado a esto el compromiso y la transparencia del estado. Por otro
lado Rozzi (2020) en su trabajo efectuado en New Jersey- Estados unidos;
detallaron las ventajas del acceso de la informacidén gubernamental mediante el uso
de TIC, obteniendo beneficios en cuanto a métodos para dar tramite a los registros,
fomentado el compromiso y la transparencia estatal, ademas de facilitar a la
comunidad la participacion civil; asimismo Harris et al (2020) en su articulo,
detallaron la percepcion que tienen los gestores publicos de los paises Ghana,
Malawi y Uganda en la implementacion de mecanismos que permitan reciprocidad
de la informacién siendo clara y contributiva que permita frenar los actos de
corrupcion; de acuerdo sus resultados, los gestores deliberaron que se obtiene
resultados significativos cuando se aplica un modelo de gobierno abierto, enfocado
en la claridad de la informacion y las acciones que se ejecutan ademas de la
interaccion con la comunidad, por consiguiente, concluyeron que estos
instrumentos deben seguir promulgandose en la sociedad para conseguir
resultados positivos. Por esa razon Fashakh et al. (2020) exponen acerca de la
participacion ciudadanay el rol a cumplir en la fiscalizacion del presupuesto publico
de Irag, ademas en su intervencién pretende aplicar la transparencia, con el objetivo
de administrar de manera eficiente los recurso del estado, entonces, se evidencio
inconsistencia en los planes financiero de dicho pais; por lo tanto, es imprescindible
la intervencién de la sociedad en los asuntos politicos; del mismo modo Hong
(2020) reveld que Korea del Sur cuentan con un eficiente mecanismo para proveer
informacion publica al ciudadano y la datos que se divulgan son relevantes y (til
para su posterior empleo, por consiguiente, esto ha permitido mejorar las
competencias de gestidn y asi obtener una apropiada transparencia. Ademas, los
autores Matheus y Janssen (2020) en su estudio efectuado en Paises Bajos
precisé, la importancia de contar con informacién de los diferentes niveles de
gobierno, permitiendo perfeccionar la transparencia, encaminarse a un gobierno

abierto, no obstante, resalto que la transparencia no solo se enfoque en suministrar



datos publicos, sino que interviene el medio en que se presentan, la calidad de los
datos y su influencia en la sociedad. Por lo tanto Rodriguez-Aria y Cortes-Morales
(2019) realizaron una indagacion para identificar las practicas apropiadas de
gobierno abierto que adoptan los paises, resaltando que Taiwan posee uno de los
mejores modelo de gobierno abierto quien cuenta con tecnologia, una buena
gestion de los recursos, una Optima formulacion de las politicas publicas que
permiten un buen desempefio social y brinda el acceso a la informacién de calidad;
comparado con Costa rica sugieren la aplicacion de un modelo similar al pais
Taiwanes, con la intencion de mejorar su transparencia y aumentar la confianza
civil. Por otro lado Sisto et al. (2018) en su estudio realizado en Espafia e Italia, que
el acceso a la informacion en canales digitales se consideran como una actividad
del gobierno abierto, por lo tanto su tema elemental, la organizacion de los sitios
web, su caracteristicas, la asequibilidad, la tendencia transversal y la
representacion de datos deben contemplarse minuciosamente; de ellos depende la
percepcion del ciudadano; no obstante, los datos arrojaron que muchos portales
digitales no se incentivan persistentemente, no reflejan la informacion adecuada
segun la naturaleza del portal. De la misma manera Prayugo et al. (2020) detallaron
gue en Jakarta- Indonesia la administracion publica y los instrumentos que emplean
deben encaminarse al trabajo conjunto con la ciudadania, toma de decisiones y la
informacion detallada de los recursos del estado, por otro lado las decisiones,
acciones gue se implementen deber ser accesible y que fomenten la interaccion de
los ciudadanos en todos los aspectos publicos; ademas resalta la importancia de
preparar administradores publicos enfocados en el modelo de gobierno abierto; en
efecto Arquero Avilés y Marco Cuenca (2014) en su investigacion revel6 que las
propuestas para el acceso de la informacion publica estan bien consolidadas en la
Union Europea puesto que beneficia las estrategias de transparencia en la gestion
publica, garantizan la disponibilidad de informacién gubernamental para los
ciudadanos y suscitan el aprovechamiento debido a la reutilizacion de la
informacion publica como elemento basico; la estimulacién de estas propuestas que
vienen creciendo en los ultimos tiempos lo que ha fomentado el impulso de
tecnologias inéditas que permiten que la informacion sea manejada y divulgada
eficientemente y la aplicacion de las politicas de gobierno abierto encaminadas en

los principios de transparencia, colaboracion y participacion.



Lépez y Palacios (2018) analizaron los partes digitales espafioles durante el periodo
2006-2017 con la finalidad de comprobar si la informacion facilitada era efectiva,
veras y de calidad tal como se promulga en ellos y hallaron que los datos que se
publicaban eran discretos, pocos coherentes y de pocos significativos, lo que
sugerian una mejora en este instrumento que sirve al publico; en cuanto a Huang
et al. (2020) revisaron los conceptos de gobierno abierto y los retos que conlleva su
aplicacién en Taiwan, puesto que una puesta en marcha deficiente puede ocasionar
a resultados negativos, enfatizan lo importante de saber presentar la informacion
publica y las alternativas estratégicas que pueden designar. Por otro lado, Bertot et
al. (2010) detalla la importancia del empleo de las TIC para fortalecer la
transparencia y combatir la corrupcion, ademas de su beneficio econdémico
promueve habitos de transparencia en los ciudadanos. Los autores
Grimmelikhuijsen y Feeney (2017) resefiaron que el modelo de gobierno abierto ha
permitido incentivar gestiones incluyentes y veridicos; evaluaron como las variantes
culturas, ambiente y entorno influyen en diversos portales digitales
gubernamentales de los Paises Bajos y Estados Unidos concluyen que la cultura
es directamente proporcional a la transparencia; también los autores Sofyani et al
(2020) efectuaron una investigacion de la perfeccién que tiene los funcionarios
publicos en Surabaya. Indonesia sobre las TIC y su incidencia de manera positiva
rara dar un mejor servicio, la transparencia y el compromiso, obtuvieron que la
estimulacién el empleo de las TIC en los trabajadores publicos da lugar a la
transparencia y al manejo eficaz de las mismas. Mientras que Rudenko (2020) en
su articulo explicé acerca del gobierno de Russia a pesar de haber implementado
y a su vez ponerlo en funcionamiento al modelo de gobierno abierto, presenta
conflictos por su doctrina democratica en donde prevalece el elitismo de grupos
sociales y por lo tanto afecta las estrategias de participacion ciudadana y vulnera la
confianza en el gobierno. Igualmente Sibanda et al. (2020) evidenciaron lo
trascendental que los funcionarios publicos justifiquen sus acciones, las decisiones
gue adoptan y la manera de como administran los recursos del estado ya sea por
los canales digitales gubernamentales o por auditorias 0 reuniones con las
organizaciones civiles, en el caso de Sudafrica estas acciones poco se reflejan,
afirmaron que subsiste irregularidades y malgasto de los recursos que repercuten

en la confianza de la ciudadania en el Estado, entonces los autores Machiri y Pade-



Khene (2020) manifestaron que estos secuelas han fomentado revueltas
sociopoliticos por la deficiente gestion publica; por lo tanto sugieren la
implementacién de canales digitales que permitan la comunicacion entre la
sociedad el gobierno y al mismo tiempo la fiscalizacion por ambas partes, en cuanto
al buen uso de los recursos del estado de igual forma en el gasto publico que cada
afo se realiza ; razon por la cual los ciudadanos son la base principal para cambiar
las malas précticas y contar con un cambio politico orientado a la administracion de
recurso de manera eficiente. Por otro lado Pinho De Oliveira (2020) en su trabajo
analizé el concepto de modelo abierto y como seria posible en Venezuela
considerando su situacion actual, concluye que para el caso del gobierno
venezolano el modelo de gobierno aun es incipiente, ain es necesario fomentar a
la ciudadania su papel como colaborador del estado los derechos y deberes que
conllevan, resalta también que en ocasiones la informacion estatal no siempre es
de calidad y que puede dependiendo del enfoque puede derivar a actos corruptos;
adicionalmente Vera Martinez (2018) indago la correlacion de las gestiones
eficientes y los datos abiertos en México encontrando que las labores que ejecuta
el gobierno para permitir el acceso a datos gubernamentales son irregulares,
ademas que las regulaciones del estado mexicano no permiten que esta labor sea
sencilla, pero que pueden optimizarse mediante las reformas de las politicas
publicas, en cuanto a Grandinetti y Miller (2020) estudiaron el contexto actual de la
puesta en marcha del modelo de gobierno abierto en Argentina, sus resultados
demostraron que las provincias de Buenos Aires, Santa Fe, Mendoza, Cérdoba y
Jujuy son quienes tratan de implementar estrategias de gobierno abierto, enfocados
en la veracidad, transparencia, datos abiertos y participacion; cabe resaltar que
estas iniciativas predominan en las localidades de mayor extension aunque las
iniciativas de transparencias no siempre estan correlacionadas con el gobierno
abierto. Por otro parte Abeleida Diaz et al. (2019) analizaron los niveles de
transparencia en gobiernos locales de Chile, encontraron que aunque Chile cuenta
con una normativa que incita a promover la implementacién y ejecucion de modelos
de gobierno abierto y la transparencia por medio de canales digitales, no especifica
como debe administrarse la informacion, ademas que los sitios de estudios donde
se daban las publicaciones no eran eficientes, cabe resaltar que a pesar de estas

inconsistencias, los municipios estaban dispuestos a mejorar sus estrategias e



insistir en acciones encaminadas en la transparencia. Asimismo Hernandez
Bonivento (2016) realiz6 un diagnoéstico del modelo de gobierno abierto que se
adoptan en las municipalidades de Chile, concluyo que los instrumentos basando
en la rendicion de cuentas, transparencia, participacion y colaboracién se aplican
en cierta medida, siendo la colaboracién quien obtuvo resultados bajos comparado
con los otros principios; sin embargo, resalta que las estrategias aplicadas no dan
los resultados esperado considerando que la disposicion de este modelo abierto
tiene un 8 anos. A nivel nacional se evidencia trabajos en este campo tal como el
autor Quiroz Gémez (2017) elabordé un diagndéstico de la aplicacion de modelo
abierto en los gobierno locales de Puno en el periodo 2016, donde se evidencio que
la aplicacion de esta iniciativa es incompleta, se implementan portales digitales para
el acceso de la informacion publica pero estos no son actualizados constantemente,
también no se incentiva la participacién ciudadana en los temas politicos y el
principio de transparencia se da a medias. De igual modo Aguila Espinoza (2019)
estudio el nivel de aplicacion de los principios de gobierno abierto en las gestiones
de instituciones publicas, departamento de la Libertad periodo 2017, manifestd que
las estrategias de gobierno abierto impactaron parcialmente el manejo de las
administracion publicas, sin embargo, era muy incipiente por lo que sugieren una
reformulacién de las iniciativas que aplican, identificar sus falencias y mejorar para
obtener mejores resultados; de la misma manera Campos Caballero (2019) analiz6
la relacién de la direccion de la capacitacion acorde al modelo de gobierno abierto
en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en el periodo 2018, concluyo6 que
si hay evidencias de iniciativas de capacitaciéon entorno al modelo de gobierno
abierto pero se deben seguir fomentando con la finalidad de brindar una mejor
atencién a la poblacion, asimismo se procedera a monitorear los efectos que
generan los capacitaciones en el personal de manera que se pueda mejorar las
funciones que prestan los trabajadores. De tal manera que en su investigacion
Murriel Seperak (2019) examino el comportamiento de nuestros ciudadanos acerca
de la aplicacién del modelo abierto en la Municipalidad Provincial de Casma en el
periodo 2018, observé que la mayor parte de la poblacién de estudio no cuenta con
informacion de las estrategias que aplica la municipalidad, quedando brechas por
cerrar entre la ciudadania y el modelo de gobierno abierto; sugiere mejorar las

iniciativas estratégicas de transparencia, participacion y colaboracion formulando
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un programa de comunicacion, encaminado a optimizar la relacién con la
ciudadania y disminuir los niveles de desconfianza; igualmente de fomentar el uso
de los portales digitales de transparencia, y dispositivos de escucha activa y
peticiones en linea. En cuanto a los conceptos teoricos, el autor Pinho De Oliveira
(2020) el gobierno abierto puede razonarse como la competencia que tienen los
habitantes en un estado con doctrina demdécrata a fin de demandar que un gobierno
asuma el compromiso de sus decisiones, manejo y acciones que ponga en marcha,
apunta al mismo tiempo que todas las personas tienen potestad de los datos que
las instituciones publicas manejan y organizan como y al empleo de las mismas.
Este modelo de administracion precisa del uso de tecnologias que ha conllevado a
modernizar la gestion publica y a incrementar las competencias de los ciudadanos.
Igualmente Grandinetti y Miller (2020) explica que el gobierno abierto es una
condicion heterogénea, se instituye en un espacio de analisis y la aplicacion, en
consecuencia solicita la atencién de estudiosos a nivel global, escenarios de
debates e investigaciones académicas, sino también fomenta trabajos en distintos
niveles de gestion y en administradores de politicas, también Vera Martinez (2018)
declara que el gobierno abierto consiste que la informacion gubernamental le
pertenece a los ciudadanos y debe disponible para su empleo, en tal grado para
dinamizar la transparencia y la intervencion como para llevarlo a la préctica.
Grandinetti y Miller (2020) manifiesta que el modelo abierto a influenciado en primer
lugar el avance de las tecnologias en donde se busca mejorar las redes de conexion
digitales, llevar la informacion al campo digital y el uso de portales digitales; en
segundo lugar atender las demandas de las ciudadania por una 6ptima gestion en
cuanto a las inversiones y gastos realizados, de igual forma se debe contar con
espacios en donde la ciudadania y los gobiernos tomen decisiones para mejorar
sus condiciones de vida de los habitantes; por ultimo a una mejor gestion de los
asuntos publicos; este modelo tiene la singularidad de impulsar el establecimiento
de ambientes de transparencia y participacion de la ciudadania; la transparencia de
acuerdo a Pinho De Oliveira (2020) iniciativas de practicas encaminadas en la
veracidad y la disponibilidad de la informacion relacionada a un asunto que es
relevante para la sociedad , el propdsito de la transparencia es forjar una relacion
de confianza e interaccion entre el estado y la poblacién, este mecanismo permite

fiscalizar las acciones del estado, el cual es imprescindible para la formacion de la
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confianza. Por lo tanto Valenzuela Mendoza (2019) explica que la transparencia
genera insumos para decisiones politicas, 1o que determina una dimension
relacional asociada al exterior de las administraciones publicas, los politicos y los
ciudadanos; no obstante, la transparencia no solo consiste en el suministro de
informacion gubernamental al ciudadano, involucra la formulacién de alternativas
gue puedan solventar inconvenientes colectivos y en brindar servicios a las
habitantes y organizaciones publicas y privadas. En lo que respecta a la
participacion ciudadana segun Valdiviezo Del Carpio (s.f) estd conformado por los
métodos y/ o procesos mediante el cual los habitantes y organizaciones sociales
los ciudadanos son integrados en las resoluciones publicas y pueden influir en ellas,
de manera que sus perspectivas sean tomadas en cuenta. En el estado peruano es
un derecho reconocido por el Estado en el articulo 31° de la constitucion politica
del Pert de 1993 define “que todo ciudadano es libre e independiente de tomar
decisiones y de participar en temas de caracter publico por intermedio de
referéndum; iniciativa legislativa; eleccion de autoridades y remocion de los mismos
y temas de econdmicos en cuanto al gasto publico. determinados por ley organica”
(Congreso de la Republica, 1993). Por otro lado, Pinho De Oliveira (2020) explica
gue la participacion desde la postura de una democracia inclusiva, el estado puede
sacar ventaja de las nociones y lecciones de sus habitantes dado que la
participacion le da derecho a un papel protagénico en las reformas de las politicas
publicas de un gobierno participativo, ademas manifiesta que un gobierno puede
tomar mejores decisiones y hacer mejor las cosas, cuando este considera la opinién
de los ciudadanos. En lo que respecta a la colaboracion Pinho De Oliveira (2020)
precisa que laborar de manera conjunta con una o un grupo de personas con la
finalidad de esforzarse en una tarea o actividad , la colaboracion infiere un vinculo
de efectuar acciones de manera cooperativa entre un nimero de personas, ya sea
para llevar a cabo una tarea en general o solucionar un inconveniente; en el caso
de un gobierno abierto aplique el principio de colaboracion, debe asegurarse de
permitir la intervencién de la ciudadania y demds agrupaciones sociales de manera
gue juntos puedan solventar los retos que hacen parte de la gestion publica. de la
misma manera. rendicion de cuentas de acuerdo a Fernandez Llera (2020) esta
compuesto por instrumentos que por intermedio de ellos los encargados de una

institucion publica argumentan las labores efectuadas en su gestion frente a
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guienes suministran los recursos para el estado y al mismo tiempo contemplar la
exigencia de informacion publica, resalta que la rendicion de cuenta es mas que
una funcién administrativa, hace parte de la ética de los gestores publicos; donde
inicia con la distribucién de la informacion econémica sistematizada y veridica
explicando cada uno de los gastos realizados, no obstante, no concluye alli, va
acompafado de un ente fiscalizador que vigila todo el proceso de manera que se
puedan aprobar la revision. Por otro lado, Serrano et al. (2018) manifiestan que es
muy importante el uso de las tecnologias - TIC gracias a ellas permiten el manejo
eficiente de la informacion favoreciendo canales de interaccion entre diferentes
usuarios; las implementaciones de las TICs en la gestion publica permiten acelerar
procedimientos, recortar gastos, reducir el personal y fomentar la educacion,
distingue que estos mecanismos han permitido recudir la brecha de Ila
comunicacién en distintas sociedades. Por esa razoén los autores Arquero y Marco
(2014) describen que los portales de datos abiertos son un componente importante
en las iniciativas de modelo abierto debido a que permiten el acceso a los medios
de consultas de la administracién publica, también pueden valorarse como un
instrumento real imprescindible donde se acreditan las planificaciones politicas y
las gestiones de las distintas administraciones relacionadas al gobierno abierto.
Asimismo, estos portales han permitido crear canales de interaccion con los
ciudadanos, suministrando informacién de primera mano y confiable sobre los
asuntos publicos; proporcionando el acceso y el empleo de la informacion publica;
en ese caso, la informacion que se publica en estos portales debe ser relevantes,
estar en constante actualizacion y que sea sencillos su utilizaciéon. Por dltimo,
Abeleida Diaz et al. (2019) explican que los datos abiertos pueden ser
aprovechados, reusados y volver hacer repartidos con libertar entre la ciudadania,
de modo que tienen beneficio considerable en la sociedad por lo que es
imprescindible su disponibilidad, conforme como lo dicta las reglamentaciones
entono al acceso a la informacion publica y sus restricciones. Por otra parte la
calidad del servicio de acuerdo a Pereira Filho et al. (2019) es la relacion entre la
atencion que el publico recibe y como fue efectuado realmente la prestaciéon o la
condicion apreciada, es primordial la intercomunicacion entre las personas en cada
fase del servicio que se ofrece; ademas Duque Oliva (2005) explica que la calidad

del servicio esta compuesto por la intangibilidad que se refiere a la percepcion que
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se tiene del servicio; la heterogeneidad comprendida en la adaptacion del servicio
acorde a las distintas necesidades que pueden tener los clientes y a las condiciones
diarias y por ultimo la inseparabilidad que se entiende que el vinculo entre la

produccion y la consumicién es inquebrantable
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
En una investigacion primero se tiene que identificar el enfoque con el cual se
desea recopilar y analizar los datos, ademas de involucrar cuidado y una buena
ordenacion; de manera que facilite alcanzar las metas propuestas. Por lo tanto,
para este trabajo de investigacion se considera el enfoque cuantitativo,
conforme a Herndndez Sampieri (2014) una investigacion cuantitativa procede
de la exploracion de las doctrinas y del panorama que tiene el trabajo,
adicionalmente precisa del propoésito del indagador que busca armonizar los

componentes del trabajo.

Al determinarse que la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, se considera
que el tipo de investigacion a emplearse es de caracter descriptivo con
elementos propositivos, el autor Arango Quintero (2015) detalla que la
investigacién descriptiva tiene como finalidad suscitar una explicacién detallada
de los integrantes primordiales de un entorno sefialado. Por otro lado, la
investigacion es propositiva debido a que busca formular una alternativa a un
problema identificado, luego de que se indague las bases tedricas, se describan
la realidad actual de las variables que conforman al estudio, se plasmara una
proposicion de modelo de gobierno abierto que permita solventar las

dificultades que estan presente y suprimir las carencias que se puedan hallar.

Por consiguiente, el disefio de investigacion que se aplicarda es de tipo no
experimental transversal descriptiva de acuerdo a Hernandez Sampieri (2014)
este disefio se emplea cuando se procura mensurar y/o colectar datos ya sea
de modo independiente respecto a las variables que conforman al estudio, cabe
resaltar que no tiene la intencidon de dar a entender si existe alguna conexién
entre ellas. Para concluir los disefios descriptivos con conveniente para

exteriorizar las distintas aspectos o punto de vistas de las varibles.

3.2. Variables y Operacionalizacién
En concordancia con el autor Sabino (1980) se refiere a cualquier rasgo o
particularidad del contexto donde se desarrolla el estudio y que es capaz de

hacerse cargo de diversas valoraciones; en otras palabras, que puede
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transformarse dependiendo de la perspectiva que se adopte. Se ha establecido

las siguientes variables:

-Variable independiente: Modelo de gobierno abierto

e Definicion conceptual: Los investigadores Grandinetti y Miller (2020)
sustentan que el gobierno abierto es una condicion heterogénea, se instituye
en un espacio de analisis y la aplicacion, en consecuencia, solicita la atencion
de estudiosos a nivel global, escenarios de debates e investigaciones
académicas, sino también fomenta trabajos en distintos niveles de gestién y en
administradores de politicas.

e Definicion operacional: Para analizar la variable en este estudio se
empleara la escala de Likert con la intencion de instituir la posicion que tiene el
personal que labora en la Municipalidad de Hualgayoc Bambamarca, de modo
gue se contemplara las dimensiones accesibilidad a la informacién, proporcion
de la informacién, promover la participacion en las politicas publicas,
compromiso ciudadano, empresarial, esfuerzo conjunto y coordinacién, por
ultimo, innovacién tecnoldgica.

Segun Cordero, T. (2015). La Operacionalizacion es un proceso en el cual la
variable sufre algunas modificaciones, de conceptos abstractos a términos
concretos, observables y medibles.

e Indicadores: Con el fin de mensurar los rasgos que conforman la variable
se sopesa los siguientes indicadores disposicion de datos, transparencia,
participacion ciudadana, contribucion y empleo de tecnologia de la informacion.
Para segundo Eloy soto (2018) nos dice gue los indicadores es la cuantificaciéon
de las dimensiones. Es por ello que debemos entender el comportamiento de
las dimensiones, de igual forma las variables que nos interesa, lo cual permitira
conocer la situacion actual del problema a estudiar, llegando a tener resultados
MAas concisos.

e Escala de medicién: La escala de medicion que se aplicara es de
naturaleza nominal

Para Sanchez y Reyes (2009), manifiesta que la escala de medicion es la forma

en que una variable va a ser medida o cuantificada.
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3.3.

-Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Para el investigador Duque Oliva (2005) la calidad del
servicio esta compuesto por la intangibilidad que se refiere a la percepcién que
se tiene del servicio; la heterogeneidad comprendida en la adaptacion del
servicio acorde a las distintas necesidades que pueden tener los clientes y a
las condiciones diarias y por ultimo la inseparabilidad que se entiende que el
vinculo entre la produccion y la consumicién es inquebrantable

e Definicion operacional: Para analizar la variable en este estudio se
empleara la escala de Likert, de manera que analizara las 05 dimensiones
Segun Cordero, T. (2015). La Operacionalizacion es un proceso en el cual la
Variable sufre cambios, de conceptos abstractos a términos concretos,
observables y medibles.

e Indicadores: De modo de examinar las cualidades que compone a la
variable, se contempla los indicadores ofrecer servicio de manera segura
exacta y consistente, los servicios que se les prestan deben carecer de riesgo,
disposicion para atender y dar un servicio rapido, ponerse en la situacién del
cliente ofrecer a los clientes cuidado y atencion personalizada, los servicios no
pueden ser mantenido en inventario y por ultimo establecer un contacto entre
la organizacioén y el cliente.

Para segundo Eloy soto (2018) nos dice gue los indicadores es la cuantificacion
de las dimensiones. Es por ello que debemos entender el comportamiento de
las dimensiones, de igual forma las variables que nos interesa, lo cual permitira
conocer la situacion actual del problema a estudiar, llegando a tener resultados
MAas concisos.

e Escala de medicién: La escala de medicion que se aplicara es de
naturaleza nominal.

Para Sanchez y Reyes (2009), manifiesta que la escala de medicion es la forma
en que una variable va a ser medida o cuantificada

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: La poblacibn para los indagadores Pineda et al. (1994)
pormenorizan a la poblacion mas o menos como la agrupacion de individuos
envueltas en el conflicto y que al mismo tiempo pueden facilitar los datos para

examinar la investigacion. En toda trabajo de estudio es obligatorio establecer
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los criterios para la seleccion, debido a que adecuada escogencia de los
individuos qu conformaran la investigacion permitira obtener los datos
relevantes para el desarrollo posterior de la indagacion.

En consencuencia, la investigacion tiene como finalidad apreciar la realidad
actual de la calidad de servicio en la Municipalidad de Hualgayoc Bambamarca
conforme al modelo de gobierno abierto que se aplica en todo el Pera.

Criterio de inclusion:

Fernandez L. (2016) (Reflexiones acerca de las potencialidades y limitaciones
de la inclusién social) enfoque de la inclusion, habla de la importancia de la
integracion en aspectos politicos, culturales y lo mas importante la integracion
social de los ciudadanos.

e Criterio de exclusion:

Para revista sindrome de Down | volumen 33, (junio 2016), La exclusion se
entiende, como un fendmeno de causas estructurales, cuyos analisis e
interpretaciones debe centrarse en determinar el impacto de estos ejes de
riesgo sobre los individuos, hogares, comunidades, etc.

Por otro lado, la exclusion social incluye dificultades o barreras en al menos el
eje econdémico (empleo, ingresos, privacion), el eje politico de la ciudadania
(derechos politicos, educacion, vivienda o salud) y el eje de las relaciones
sociales (aislamiento, desestructuracion familiar).

Muestra: De acuerdo a Hernandez Sampieri (2014), la muestra es una
personificacion de la poblacién que seré objeto de indagacion, es una fraccion
de la poblacion en donde se aplicara el instrumento de recoleccién de datos y
conseguir informacién apropiada para su posterior examinacion. De acuerdo a
lo anterior la poblacién esta compuesta por 100 servidores que laboran en la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca, para el célculo de la
muestra se aplico la formula de poblacion finita para estimar la proporcion
poblacional.

De manera que para una poblacién de 100 colaboradores los mismos que
prestan sus servicios en la Municipalidad Provinical de Hualgayoc con un nivel
de confianza del 95 % y con un error de estimacion del 0.5%, se debera

encuestar a 49 personas con la intencion de conocer su posicion sobre la
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3.4.

3.5.

realidad actual de la calidad del servicio que se ofrece conforme al modelo de
gobierno abierto.

Muestreo: conforme a Arias-Gémez et al (2016) describen al muestreo como
a la forma mediante la cual se examinard a la muestra que representa la
poblacion, lo que facilitard el compendio de datos relevantes para el trabajo de
investigacion, por consiguiente para la realizacion de este trabajo se procurara
aplicar un muestreo intencional o por convenciencia debido a que se considera
los individuos que deseen participar.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para recolectar datos usaremos la encuesta. Tal como indica Hernandez
Sampieri (2014) que es un sistema que suministra la recoleccion de datos de
modo favorable, lo que proporcionara el alcance de la informacion relacionada
con las variables que conforman modelo de gobierno abierto y calidad de
servicio, que consecuentemente seran valoradas y puntializadas. Por lo tanto
se implementara un cuestionario a los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Hualgayoc, cabe resaltar que las preguntas seran de indole
cerradas. Por otro lado el cuestionario antes de implementarse debera ser
corroborado su validez y confiabilidad con la intencién de que los datos que se
obtengan sean beneficios y puedan refutar la hipotesis planteada.

La confiabilidad conforme a Hernandez Sampieri (2014) es una escala de
valoracion que se le proporciona al instrumento de andlisis, plantea que su
aplicacion ocasiona resultados conformes y pertinentes. De acuerdo a lo
anterior para valorar la confiabilidad se empleara el alfa de cronbach a cada
items que conforma el cuestionario.

La validez en concordancia con Herndndez Sampieri (2014) pretende
demostrar el grado de efectividad que tiene el instrumento de andlisis que se
busca emplear donde aprecia a las variables que integran a la investigacion,
por lo tanto la validez en este caso sera evaluada por tres profesionales con
conocimientos y experencia en el ambito de estudio.

Procedimientos

El procedimiento que se empleara para la administracion del cuestionario sera

de forma presencial y virtual.
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En la primera visita se orientara a la poblacion estudio sobre la investigacion

gque el autor pretende realizar asimismo conseguir su consentimiento para su

colaboracién, posterior a esto, se les pedira su correo electrénico para facilitar

el cuestionario y pueda ser respondido.

Debido a la situacion que ha generado el Covid-19, se debe evitar el contacto

solo cuando sea necesario.

3.6. Métodos de analisis de datos
Usard la estadistica descriptiva por el cual el software estadistico SPSS,
ademas de hojas de calculos en Excel; adonde se inscribiran la informacién
obtenida para su examinacién y poder refutar la hipotesis planteada.
Adicionalmente seran representados mediante graficos para facilitar su
esclarecimiento.
3.7. Aspectos éticos

La Organizacion Mundial de la salud (OMS, 2017) describe que cualquier
investigacion que requiera la participacion de los seres humanos debera
fundamentarse en primer lugar al respeto por cada una de los individuos,
sobretodo debe considerar la facultad que posea cada individuo que decida
colaborar, adicional si decide abandonar el estudio luego de haber dado su
consentimiento; en segundo lugar se debera proteger la vida de cada una de
las personas que tenga condicién de dependencia, de manera que se debe
ofrecer seguridad; en tercer lugar a la beneficencia , que en otras palabras se
describe como el compromiso ético que tiene como finalidad buscar beneficios
y reducir los posibles problemas; y en ultimo lugar a la justicia, de manera que
se debe evitar situaciones de peligro y crear un ambiente seguro para cada

individuo que este participando.

A nivel nacional los aspectos éticos en una investigacion son delegados por
las universidades, el Instituto Nacional de Salud, establecimientos de
investigacion, ONGs etc. cabe resaltar que en el Peru existe el Comité
Institucional de Etica en Investigacion (CIEI) es una organizacion que tiene
como designio amparar los derechos y el estado de buena disposicion de los

individuos que consienten contribuir en una investigacion.
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IV. RESULTADOS

Describo los resultados encontrados, con la finalidad de lograr cumplir con los
objetivos de este proyecto.

En la tabla uno puede apreciar que la mayor aceptacién a la respuesta, se
encuentra en la opcién de a veces, permitiendo definir que mi investigacion es
necesaria.

Tabla: 1

Escala de valoracion de la disposicion de datos

Cantidad %
Siempre 19 9,50%
Casi Siempre 19 9,50%
A veces 91 45,50%
Casi Nunca 39 19,50%
Nunca 32 16,00%
TOTAL 200 100%

Fuente: Elaboracion propia
Figura: 1
Distribucion de disposicion de datos

46%

= Siempre = Casi Siempre Aveces Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Nota: La figura de los porcentajes adquiridos podemos observar que la mayoria de
encuestados respondieron marcando la opcion a veces, esto indica que los
funcionarios, no brindan una informacion adecuada en cuanto a presupuestos que
maneja la entidad, por lo tanto, es necesario fortalecer el acceso a la informacion
de gasto publico y de esta manera tener una poblacién méas informada y satisfecha.
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En cuanto a transparencia podemos apreciar que la mayoria de encuestados
coinsidieron mayoritariamente con la opcion a veces, permitiendo definir que mi
investigacion es necesaria.

Tabla: 2

Escala de valoracion de la transparencia

Cantidad %
Siempre 12 6%
Casi Siempre 57 29%
A veces 80 40%
Casi Nunca 35 18%
Nunca 16 8%
TOTAL 200 100%

Fuente: Elaboracion propia
Figura: 2

Nivel de transparencia

= Siempre = Casi Siempre = Aveces Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Los resultados que se muestran en la figura, indica que la mayoria de
encuestados coinciden con la opcidon a veces, esto indica que el servicio y la
informacion no es oportuna y concisa, siendo necesario implementar estrategias,
con la finalidad de mejorar el servicio, asi poder satisfacer las espectativas de los

ciudadanos, contribuyendo a una gestion municipal transparente.
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Respecto a participacion ciudadana, se nota que la mayor aceptaciéon se encuentra

en la opcion de a veces, permitiendo continuar con mi investigacion.

Tabla: 3

Escala de valoracion de la participacién ciudadana

Cantidad %
Siempre 12 6%
Casi Siempre 47 24%
A veces 88 44%
Casi Nunca 37 19%
Nunca 16 8%
TOTAL 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura: 3

Nivel de participacion ciudadana

a

= Siempre = Casi Siempre = Aveces Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Los porcentajes obtenidos en la figura, evidenciamos que la mayor parte de
encuestados marcaron la opcion a veces, confirmando que los funcionarios no
promueven la participacion ciudadana, tampoco toman en consideracion sus
opiniones, motivo por el cual urge la necesidad de revertir este indicador y mejorar

las condiciones de vida de los ciudadanos.
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En la tabla cinco podemos visualizar que la opcion

a veces tuvo la mayor

aceptacion, permitiendo definir que mi proyecto de investigacion es necesario.

Tabla: 4

Escala de valoracion del empleo de tecnologia de la informacion

Cantidad %
Siempre 18 9%
Casi Siempre 64 329%
A veces 69 35%
Casi Nunca 34 17%
Nunca 15 8%
TOTAL 200 93%
Fuente: Elaboracion propia
Figura: 4
Nivel de empleo de tecnologia de la informacion
mSiempre M CasiSiempre MAveces M CasiNunca M Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Nota: En la imagen se aprecia que la mayoria coinciden con la opcion A veces, esto

afirma que los funcionarios no se capacitan y actualizan, dificultando el uso

adecuado de las TIC, en consecuencia el servicio que se brinda no es de calidad,

a falta de disposicion de los colaboradores para atender con rapidez y solucionar

los problemas que presenta la poblacion, sumado a esto la falta de amabilidad en

el trato a los ciudadanos, por lo que se recomienda fortalecer y capacitar a todo el

personal administrativo.
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En cuanto a la dimension de la interaccion humana tal como se presenta en la tabla
once podemos apreciar que la mayor aceptacion a la respuesta esta en la opcion
de a veces, permitiendo definir que mi investigacion es necesaria.

Tabla: 05

Nivel de valoracién de la interaccién humana

Cantidad %
Siempre 10 3%
Casi Siempre 83 28%
A veces 126 42%
Casi Nunca 63 21%
Nunca 18 6%
TOTAL 300 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura: 05
Nivel de la interaccién humana
%
21% 28%
42%

Siempre Casi Siempre Aveces Casi Nunca ® Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Nota: En la figura podemos apreciar que la mayoria de los encuestados
respondieron y marcaron la opcion a veces, esto nos indica que, los colaboradores
muestran amabilidad al momento de interactuar, de igual forma despejan
inquietudes y dudas que presenta el ciudadano. En ese sentido es muy importante
fortalecer la interaccion humana y de esta manera brindar el servicio de calidad a

los usuarios.
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V. DISCUSION

Presentar un modelo de gobierno abierto La finalidad de este proyecto de tesis es
investigar si el modelo de gobierno abierto mejorara la calidad de servicio al usuario
en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.

Diagnosticar la gestidon respecto al gobierno actual de la Municipalidad Provincial
de Hualgayoc Bambamarca, de acuerdo a los resultados que hemos obtenido y
presentado en la tabla niamero uno, esto indica que los funcionarios, no brindan una
informacion adecuada en cuanto a presupuestos que maneja la entidad, por lo tanto
es necesario fortalecer el acceso a la informacién de gasto publico y de esta manera
tener una poblacion mas informada y satisfecha. Asimismo he notado que en
diferentes tiempos y lugares que si se asemejan los resultados, debido a que existe
un bajo rendimiento por ende la falta de compromiso, es claro que las semejanzas
se dan a partir de que los colaboradores desconoces sus funciones de sus puestos
de trabajo y los instrumentos de gestién, datos que al ser comparados con lo
encontrado, esto se confirma en lo referido por Hernandez Bonivento (2016) quien
realiz6 un diagnostico del modelo de gobierno abierto que se adoptan en las
municipalidades de Chile, concluyo que los instrumentos basando en la rendicién
de cuentas, transparencia, participacion y colaboracion se aplican en cierta medida,
siendo la colaboracién quien obtuvo resultados bajos comparado con los otros
principios; sin embargo, resalta que las estrategias aplicadas no dan los resultados
esperado considerando que la disposicion de este modelo abierto tiene un
aproximado de 8 afios, por otro lado Quiroz Gémez (2017) elabor6 un diagndstico
de la aplicaciéon de modelo abierto en los gobiernos locales de Puno en el periodo
2016, donde se evidencié que la aplicacion de esta iniciativa es incompleta, se
implementan portales digitales para el acceso de la informacién publica, pero estos
no son actualizados constantemente, también no se incentiva la participacion
ciudadana en los temas politicos y el principio de transparencia se da a medias. Es
por ello que, analizando los resultados puedo ver que es muy necesario aplicar el
instrumento propuesto el disefio de modelo de gobierno abierto para la mejora en
la gestion publica, ademas se determiné el bajo rendimiento y desconocimiento de
sus funciones, por lo tanto, es evidente y prioritario aplicar una propuesta de modelo
de gobierno abierto para mejorar la gestion publica, el aporte para esta discusion

se basa en mejorar la gestion publica
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Callificar el grado de transparencia del actual gobierno de la Municipalidad provincial
de Hualgayoc Bambamarca, los resultados que se obtuvo y presento en la tabla
namero dos, corrobora que la mayoria de encuestados coinciden con la opcion a
veces, esto indica que el servicio y la informacién no es oportuna y concisa, siendo
necesario implementar estrategias, con la finalidad de mejorar el servicio, asi poder
satisfacer las espectativas de los ciudadanos, contribuyendo a una gestion municipal
transparente. Esto demuestra que la institucion no invierte en capacitar
constantemente a los colaboradores y de igual forma que el trabajador no se
actualiza en temas de gestidon publica. En efecto Afirmo la existencia en cuanto a
diferencia de resultados obtenidos en la presente investigacion, esto empieza con la
insatisfaccion del ciudadano, mostrando su disconformidad en cuanto a la atencion
al usuario, asimismo en la inversibn de la municipalidad por no invertir en
capacitaciones a los colaboradores. Es decir, la diferencia surge en el sentido de
gue, se toma prioridad a la ciudadania en brindar toda la informacion que soliciten,
promoviendo y buscando mejorar las condiciones de vida de los habitantes. En
cuanto a Matheus y Janssen (2020) en su estudio efectuado en Paises Bajos preciso,
la importancia de contar con informacion de los diferentes niveles de gobierno,
permitiendo perfeccionar la transparencia, encaminarse a un gobierno abierto, no
obstante, resaltd que la transparencia no solo se enfoque en suministrar datos
publicos, sino que interviene el medio en que se presentan, la calidad de los datos y
su influencia en la sociedad. Por lo tanto, Bertot et al. (2010) detalla la importancia
del empleo de las TIC para fortalecer la transparencia y combatir la corrupcion,
ademas de su beneficio econdmico promueve habitos de transparencia en los
ciudadanos. Luego de haber realizado el analisis correspondiente se recomienda
aplicar tecnologia de punta, asimismo invertir en capacitaciones al personal con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio, la tranparencia, el uso adecuado de las
tecnologias y por ende cumplir con los objetivos de la entidad y brindar el servicio de
calidad a los ciudadanos mejorando sus condiciones de vida. el aporte esta orientado
en la parte social, de manera que se pueda brindar un servicio de calidad y mejorar

las condiciones de vida de los habitantes.
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Mejorar la calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc
Bambamarca, ante todo los resultados que hemos obtenido y presento en la tabla
namero tres, se puede evidenciar que la mayor parte de encuestados marcaron la
opcion a veces, confirmando que los funcionarios no promueven la participacion
ciudadana, tampoco toman en consideracion sus opiniones, motivo por el cual urge
la necesidad de revertir este indicador y mejorar las condiciones de vida de los
ciudadanos. Después he notado que en diferentes tiempos y lugares si existe una
semejanza en los resultados, debido a que existe la participacion ciudadana, existe
sugerencias por parte de los ciudadanos y esto es clave para ayudar a tomar
mejores decisiones a las autoridades por ende mejorar las condiciones de vida de
los mismo. Por otra parte, creo que las semejanzas se dan a partir de la interaccion
entre colaboradores y ciudadania, es muy importante promover la participacion
ciudadana ya que ellos son un aliado estratégico fundamental para tomar buenas
decisiones, mejorando las condiciones de vida de los habitantes. En cuanto a
Ordofiez Valencia y Trelles Vicufia (2019) evidenciaron en sus investigaciones que
las acciones y las opiniones de la ciudadania afectan significativamente las labores
de la gestién publica en Ecuador, por otro lado la fiscalizacién realizada por los
ciudadanos ha dado lugar, para reformular y mejorar las condiciones de vida de los
ciudadanos, de manera que el modelo de gobierno abierto ayuda a intervenir
frecuentemente de la mano con los ciudadanos, sumado a esto el compromiso y
la transparencia del estado. En lo que respecta a Contreras y Montecinos (2019)
manifestaron que la participacion ciudadana es el mecanismo que une al gobierno
con la sociedad por medio de la comunicacion y la retroalimentacion en los temas
de interés publico, por lo tanto, refuerza la democracia de un pais, en su estudio
analizaron diversos instrumentos, como resultado tuvieron que se administra y se
toman mejores decisiones cuando los ciudadanos son participes de este. De modo
gue una vez obtenido los resultados, es pertinente implementar una propuesta de
modelo de gobierno abierto enmarcado en la participacién ciudadana con la
finalidad de fortalecer y mejorar la toma de decisiones de las autoridades, en la
administracion de los recursos del estado, logrando mejorar las condiciones de vida
de los habitantes, el aporte para esta discusién repercutird en la parte social, de

manera que se pretende fortalecer la calidad de servicio al usuario.
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Evaluar la gestion actual de la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca,
los resultados mostrados en la tabla de resultados numero cuatro, esto nos indica
gue, los colaboradores muestran amabilidad al momento de interactuar, de igual
forma despejan inquietudes y dudas que presenta el ciudadano. En ese sentido es
muy importante fortalecer la interaccibn humana y de esta manera brindar el
servicio de calidad a los usuarios. En consecuencia, considero que las diferencias
se dan primero porque en el antecedente, lo que busca es revertir el malestar en
cuanto a la atencion del ciudadano, a través de nuevos criterios de evaluacion a los
colaboradores, el uso de las TIC, por otro lado, promueve y busca mejorar las
condiciones de vida de los habitantes. Al respecto, Gil-Garcia et al. (2020)
contemplaron que el modelo de gobierno abierto cimentado en las extensiones de
la transparencia, cooperacion y participacion, ha promovido la transformacion los
sistemas de gestion en muchos paises, en su estudio elaborado en Estados Unidos,
aseguraron que un gobierno abierto debe contemplar 5 dimensiones; la disposicion
de datos, transparencia, participacion, contribucién y el empleo de tecnologia de la
informacion; comprender sus definiciones en donde, una de ellas puede ser de
mayor utilidad que otras dependiendo del contexto administrativo, ademas de la
interaccion que existe entre ellas. En cuanto a Grandinetti y Miller (2020) manifiesta
gue el modelo abierto a influenciado en primer lugar el avance de las tecnologias
en donde se busca mejorar las redes de conexion digitales, llevar la informacion al
campo digital y el uso de portales digitales; en segundo lugar atender las demandas
de las ciudadania por una éptima gestion en cuanto a las inversiones y gastos
realizados, de igual forma se debe contar con espacios en donde la ciudadania y
los gobiernos tomen decisiones para mejorar sus condiciones de vida de los
habitantes; por ultimo a una mejor gestion de los asuntos publicos; este modelo
tiene la singularidad de impulsar el establecimiento de ambientes de transparencia
y participacion de la ciudadania. A fin de que una vez encontrado los resultados, es
pertinente implementar nuevos mecanismos de evaluacion fortaleciendo y
mejorarando la gestion municipal, en ese sentido hemos llegado a determinar que
no existe una atencién eficiente y de calidad, es por ello que urge la necesidad de
implementar nuevos criterios, para mejorar las condiciones de vida de los

habitantes, el aporte esta enfocado en la gestion publica, implementando las TIC.
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Disefiar un modelo de gobierno abierto empleando la tecnologia para mejorar la
calidad de servicio al usuario en la municipalidad provincial de Hualgayoc
Bambamarca, los resultados mostrados en la tabla nimero cinco, nos muestra que
los funcionarios no se capacitan y actualizan, dificultando el uso adecuado de las
TIC, en consecuencia el servicio que se brinda no es de calidad, a falta de disposicion
de los colaboradores para atender con rapidez y solucionar los problemas que
presenta la poblacién, sumado a esto la falta de amabilidad en el trato a los
ciudadanos, por lo que se recomienda fortalecer y capacitar a todo el personal
administrativo. notando que si existe diferencias en los resultados, debido al bajo
rendimiento en los colaboradores, la baja atencion al usuario y la falta de compromiso
en sus labores. Entonces La diferencia surge cuando se brinda toda la informacion
gue solicita el ciudadano, promoviendo y buscando contar con un gobierno abierto
con tecnologia de punta, una buena gestion de los recursos, una 6ptima formulacion
de las politicas publicas que permiten el buen desempefio social brindando el acceso
a la informacion publica de calidad. En lo que respecta a Rodriguez-Aria y Cortes-
Morales (2019) realizaron una indagacion para identificar las practicas apropiadas
de gobierno abierto que adoptan los paises, resaltando que Taiwan posee uno del
mejor modelo de gobierno abierto quien cuenta con tecnologia, una buena gestion
de los recursos, una 6ptima formulacion de las politicas publicas que permiten un
buen desempefio social y brinda el acceso a la informacion de calidad. Por otra parte
Arquero Avilés y Marco Cuenca (2014) en su investigacion revel6 que las propuestas
para el acceso de la informacion publica estan bien consolidadas en la Union
Europea puesto que beneficia las estrategias de transparencia en la gestion publica,
garantizan la disponibilidad de informacion gubernamental para los ciudadanos y
suscitan el aprovechamiento debido a la reutilizacion de la informacion publica como
elemento basico; la estimulacién de estas propuestas que vienen creciendo en los
ultimos tiempos lo que ha fomentado el impulso de tecnologias inéditas que permiten
gue la informacidén sea manejada y divulgada eficientemente y la aplicacion de las
politicas de gobierno abierto encaminadas en los principios de transparencia,
colaboracién y participacion, finalmente analizando los resultados puedo ver que
urge la necesidad aplicar un disefio de modelo abierto enmarcado en el empleo de
las tecnologias de la informacion, instrumento que servira para mejorar de la gestion

publica, para este resultado el aporte estar dirigido a mejorar la gestion publica.
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VI. CONCLUSIONES

1. Al diagnosticar la gestion actual de la Municipalidad, se concluye que existe
debilidades en cuanto: accesibiidad a la informacion, calidad de servicio, falta de
empatia, falta de compromiso y poca participacion ciudadana, generando
malestar, desconfianza y descontento en la ciudadania, sin embargo el disefio
de un modelo de gobierno abierto fortalecera la calidad de servicio.

2. Al calificar el grado de transparencia del actual gobierno, se puede concluir que
los funcionarios no brindan una informacién oportuna y consisa, estose debe al
desconocimiento en temas de rendicion de cuentas, transparencia y participacion
ciudadana, etc. demostrado que la institucidon no capacita el talento humano, lo
cual genera malestar e insatisfaccion por parte del ciudadano.

3. Al mejorar la calidad de servicio al usuario, se puede concluir que existen
debilidades, los funcionarios no promueven la participacién ciudadana, tampoco
consideran sus opiniones, siendo este el problema principal teniendo en cuenta
que la participacion ciudadana es fundamental para tomar desiciones acertadas,
en ese sentido urge la necesidad de revertir este indicador y mejorar las
condiciones de vida de los ciudadanos a travez de un disefio de modelo de
gobierno abierto.

4. Al evaluar la gestion actual de la Municipalidad, podemos concluir que los
funcionarios no se capacitan y actualizan, dificultando el uso adecuado de las TIC,
en consecuencia el servicio que se brinda no es de calidad, a falta de disposicion
y amabilidad de los colaboradores para atender con rapidez, eficiencia y
solucionar los problemas de la poblacion, por otro lado se puede revertir estos
resultados disefiando una propuesta de modelo de gobierno abierto enmarcado
en el buen uso de las TIC, transparencia, participacion ciudadana y el servicio de
calidad.

5. Al disefiar un modelo de gobierno abierto empleando la tecnologia para mejorar
la calidad de servicio al usuario en la municipalidad, podemos concluir que, los
colaboradores muestran amabilidad al momento de interactuar, de igual forma
despejan inquietudes y dudas que presenta el ciudadano. En ese sentido es muy
importante fortalecer la interaccion humana a travez de un disefio de modelo de

gobierno abierto y mejorar el servicio de calidad a los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Para recuperar e incrementar la confianza entre ciudadania, autoridades y
funcionarios encargados de administrar los recursos del estado, se recomienda
disefar, aplicar y ejecutar procesos estratégicos basados en la accesibilidad a la
informacion y empleo de la tecnologia de la informacién, participacion ciudadana,
transparencia, uso adecuado de las TIC, mejorando la calidad de de vida de la
ciudadania.

2. Para mejorar la atencion al usuario y mejorar sus condiciones de vida, se
recomienda promover e implementar un disefio de modelo de gobierno abierto
enmarcado en la transparencia, participacion ciudadana, empleo de la tecnologia
de la informacion, la rendicion de cuentas y manejo de las TIC, fortaleciendo la
gestion municipal y de esta manera erradicar la corrupcion.

3. Para cambiar la opinion negativa de los ciudadanos respecto a la relacion de
Gobierno abierto y la dimension participacion ciudadana, se recomienda
implementar estrategias, disefiando un modelo de gobierno abierto encaminados
en los principios de participacion ciudadana, transparencia, rendicion de cuentas,
manejo de las TIC, contribucién y la disposicion de datos, con la finalidad de
administrar de manera Optima los recursos publicos.

4. -Con respecto a la opinién negativa de los ciudadanos acerca de Gobierno
abierto y la dimensién de empleo de la tecnologia de la informacion, se
recomienda implementar un disefio de modelo de gobierno abierto encaminados
en los principios de empleo de tecnologia de la informacién, transparencia,
rendicion de cuentas, manejo de las TIC, participacion ciudadana, contribucion y
calidad de servicio al ciudadano, ademas se debe de capacitar al personal para
el buen uso de las TIC, con la finalidad de administrar de manera 6ptima los
recursos publicos esta manera brindar un servicio de calidad al usuario.

5. Para fortalecer la calidad de servicio al ciudadano se recomienda a la
municipalidad implementar, un disefio de modelo de gobierno abierto
encaminados en los principios de interaccion humana, empleo de tecnologia de
la informacion, transparencia, rendicion de cuentas, manejo de las TIC,
participacién ciudadana, contribucion y la disposicion de datos vy calidad de
servicio al ciudadano, con la finalidad de administrar de manera 6ptima los

recursos publicos, y de esta manera brindar un servicio de calidad al usuario
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PROPUESTA

TEORICO sOCIAL ECONOMICO “GES]’ION PUBLICA ]

ESTRATEGIA
PROCESO
| MODELO DE GOBIERNO ABIERTO
[ REALIDAD PROBLEMATICA }
ob insatisfaccion
pobreza del ciudadano
falta de mala calidad en
- Menioamrion e
funcionarios usuario -,
DISEMAR UNA PROPUESTA DE
MODELO DE GOBIERNO ABIERTO
A
»EE» pr———s

servicio al usuario

- 4
MEJORAR LA
CALIDAD DE VIDA DE
PﬁHTI'.:lFﬁ{:UN ACCESO A LA CONTRIEUCION LOS CIUDADANOS
INFORMACION FUBLICA

Fuente: Elaboracion propia



Descripcion de la propuesta

La propuesta que planteo para la ejecucion de mi investigacion, esta sostenida en
los pilares que son las dimensiones que conforman este proyecto, de esta manera
iniciamos con el diagnoéstico de la situacion actual de la problematica de la variable
dependiente que viene hacer la calidad de servicio al usuario en la municipalidad
provincial de Hualgayoc Bambamarca, con la finalidad de buscar una alternativa de
solucion, las estrategias a emplear para solucionar y revertir el problema en cuanto
ala baja calidad de servicio al usuario son: diagnosticar e identificar las debilidades,
evaluar la gestidon actual de la municipalidad, capacitar a los uncionarios y disefiar
y presentar un modelo de gobierno abierto, para mejorar la calidad de servicio al
usuario, por otro lado se mejorara la calidad de vida de los ciudadanos, el proceso
para mejorar la calidad de servicio al usuario, esta orientado en el modelo de
gobierno abierto, a través del fortalecimiento de la disposicion de datos,
transparencia, participacion ciudadana, contribucion y el empleo de tecnologia de
la informacién y por otro lado la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia, intangibilidad y por ultimo la interaccion humana, asimismo, este disefio
de modelo de gobierno abierto ha tenido por conveniente plantear un proceso
operativo en la cual permita involucrar la participacién activa de todos los actores
gue tienen injerencia directa para mejorar la calidad de servicio en la municipalidad,
Por otro lado, la propuesta que se estad planteando cuenta con fundamentos
sociales, legales y politicos, ademas que las autoridades deben tener como
prioridad, fundamentos epistemoldgicos y axiologicos. Esta propuesta que se
plantea, tiene como objetivo ayudar a mejorar la calidad de servicio al usuario en la
municipalidad provincial de Hualgayoc Bambamarca, y de esta manera mejorar las

condiciones de los ciudadanos.
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ANEXOS

Matriz de Operacionalizacion.
Fuente: Elaboracion propia validez

Interacciéon Humana

Establecer un contacto entre la organizacion y el cliente.

. DEFINICION CONCEPTUAL TIPO DE MEDICION
VARIABLES: DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE
Contemplaron que el modelo de gobierno abierto cimentado en | Disposicién de datos Accesibilidad a la informacién
las extensiones de la transparencia, cooperacion y participacion, [Transparencia Proporcionar informacion
VARIABLE [na promovi’do latransformacion los sistemas de gestin en participacion ciudadana | Promover la participacion en las politicas publicas
INDEPENDIENT[muchos  paises, en su estydlo elab.orado en Estados Unidos, (S ontribucion Compromiso ciudadano, empresarial. Esfuerzo conjunto
E: Gobierno Jasegurarén que un gobierno abierto debe contemplar 5 Coordinacion
Abierto dimensiones; la disposicion de datos, transparencia, Empleo de tecnologia de la
participacion, contribucién y el empleo de tecnologia de la|informacion Innovacion tecnolégica
informacion; comprender sus definiciones en donde, una de ellas
uede ser de mayor utilidad que otras dependiendo del contexto . .
P o V . q - P . Cuantitativo Likert
administrativo, ademas de la interaccion que existe entre ellas.
Gil-Garcia et al. (2020)
Explica que la calidad del servicio estd compuesta por |a| Ofrecer servicio de manera segura exacta y consistente
' - ) i . [Fiabilidad
intangibilidad que se refiere a la percepcion que se tiene del
servicio; la heterogeneidad compendia en la adaptacion del|Seguridad Los servicios que se les prestan deben carecer de
- . . riesgo
VARIABLE [3Ervicio acorde a las distintas necesidades que pueden
DEPENDIENT [tener los clientes y a las condiciones diarias y por ltimo lajCapacidad de Disposicion para atender y dar un servicio rapido
Call'zc:iad inseparabilidad que se entiende que el vinculo entre laR€Spuesta
i
de produccion y la consumicion es inquebrantable. Empatia Ponerse en la situacién del cliente ofrecer a los clientes
Servicio  [Duque Oliva (2005) cuidado y atencién personalizada
Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario.
Intangibilidad i .
9 Cuantitativo Likert
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Instrumento de recoleccién de datos
CUESTIONARIO DE EVALUCION DEL MODELO DE GOBIERNO ABIERTO PARA MEJORARLA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
Estimado trabajador: El presente instrumento tiene como objetivo la recoleccion de datos para una investigacion . Es anénima , por lo que le solicito y
agradesco contestar todos los items con la mayor senciridad posible. Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero
conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores: Casi nunca (N);Casi nunca (CN);Algunas veces (AV); Casi siempre (CS); Siempre (S)

Escala de valoracion

Dimensiones

Indicadores

items

CN

AV

Ccs

Disposicién de
datos

Accesibilidad a la
informacion

Usted cree que los funcionarios permiten acceder a la informacién vinculada al presupuesto que
maneja la Municipalidad de Bambamarca

Usted cree que los funcionarios proporcionan de manera inmediata al usuario copias de los
contratos en caso estos lo soliciten

Transparencia

Proporcionar informacion

Considera usted que los colaboradores proporcionan informacién de manera oportuna y concisa
cuando usted lo requiere

Los colaboradores de la municipalidad informan constantemente a la poblacion sobre los
mecanismos de rendicién de cuentas

Participacion
ciudadana

Promover la
participacion en las
politicas publicas

Usted percibe que los colaboradores de la municipalidad promueven la participacion activa de los
ciudadanos en las politicas publicas

Cree usted que los colaboradores de la municipalidad de Bambamarca toman en consideracion la
experiencia y la subgerencia de los ciudadanos para administrar los recursos de manera eficiente

Contribucion

Compromiso, ciudadano,
empresarial. Esfuerzo
conjunto Coordinacion

Considera usted que el compromiso ciudadano, empresarial es fundamental para lograr un trabajo
conjunto, coordinado de manera eficiente

Cree usted que se requiere de un esfuerzo conjunto por parte de los contribuyentes para lograr un
gobierno abierto eficiente

Empleo de
tecnologia de
la informacién

Innovacion tecnolégic

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién aplicadas por la Municipalidad de
Bambamarca, permite el ficil acceso de la ciudadania

Cree usted que el colaborador de la Municipalidad de Bambamarca brinda a la ciudania una
atencion agil y eficiente a través de la innovacién de las tecnologias de informacion.

Ofrecer servicio de

Consideras que el colaborador muestra compromiso e interés para absolver las consultas en el
tiempo esperado

cliente.

Fiabilidad man(_era segura exactay Cree usted que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca brindar una atencion
consistente adecuaday de calidad
los servicios que se les Cree usted_ que los colaboradores de Ia_ Mun|C|paI|dad de Bambamarca muestran respeto y una
Sequridad prestan deben carecer conducta fiable al momento de la atencién
9 I Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca resuelven todas las
de riesgo dudas e inquietudes de los usuarios
El colaborador de la Municipalidad de Bambamarca muestra disposicién inmediata para atender con
Capacidad de Disposicion para atender rapidez
Respuesta y dar un servicio rapido Usted cree que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca garantizan un servicio rapido
cuando dan solucién a un problema
ponerse en la situacion El colaborador de la Municipalidad de Bambamarca se pone en el lugar de la persona que solicita
Empatia del cliente ofrecer a los un servicio
clientes cuidado y Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca brindan al usuario un
atencion personalizada servicio personalizado
. El colaborador de la Municipalidad de Bambamarca utiliza servicios informaticos al momento de
- los servicios no pueden atender
Intangibilidad -
ser mantenidos en — -
: tari Los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca cuentan con uniforme y logo para
inventario identificarse en su labor
Considera que el colaborar entiende y comprende las necesidades del usuario
Interaccion establecer un contacto Considera que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca se muestran sociables al
entre la organizacion y el momento de interactuar
Humana

Cree usted que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca despejan las inquietudes y
dudas del cliente
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Calculo del tamafo de la muestra

FORMULA DEL ALFA DE CRONBACH

K 1 M Vi
K—1 Vit

i f—

Fuente: Elaboracion propia.

Resultado del alfa de cronbach
a Alfa= 0,91729547

k ( Numeros de items)= 23

Fuente: Elaboracion propia.

tabla resultada de |la escala de likert

0,90

Fuente: Elaboracion propia.
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tabla resultada de |la escala de Baremos

BAREMOS TOTAL

#Total de items Pntj. De rpta
23 5 115 Puntaje Mayor
23 1 23 Puntaje Menor

92 3 Intervalo

LISV A Valor entre intervalos

Resultado de los factores de Baremos

Factor | Factor Il
Deficiente 0--30 0--30
Regular 31--61 31--61
Buena 62 --92 62 --92
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Valides y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA,
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

1. Mombre del instrumento: Modelo de Gobierno Abierto Para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.
Cuestionario para evaluar la existencia de un gobierno abierto.

5 Autor original:
" Br. Edinson Henry Caruajulca Coronel.

3. Objetivo:
Recoger informacién y analizar el Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar la Calidad de
Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.

4. Estructura y aplicacion:
La presente prueba escrita esta estructurada en base a 23 items, los cuales tienen relacion con

los indicadores de las dimensiones de las dos variables.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de la Municipalidad Provincial

de Hualgayoc Bambamarca.
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y detallada.

Nombre del instrumento.
Cuestionano para evaluar el Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bamiamarca estructurada

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

En e=ta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones e indicadores que la integran.

Eafructura

Variable (3)

Dimenaiones

Indicadores

ltems

VARWELE
MDEPENDNENTE:

Gabiesro Abiera:

Grandinetti ¥
IMiller {20210
susierisn que &
gobiesma  ahisrn
es wra condician
heterogensa, s=
[L= =T T
espacio de
andiss vy Ia
aplicacion,  en
COMSECENCia,
solicita El
Flencion de
estudiosos a nivel
global,
escenanos de
debates =
irvestigaciones
acadamicas, sMo
tambign fomeréa
rabajos El
distinios nivales
dz gastion y en
administradores
de paliticas.

Disposicion de datos

Accesiiidad a la
informacon

Usted cree que los furcionaras pemiten acceder a la informacion virculada al presupussto que marsia |z Muwicpalidad de Bambamarca

Usted cree que los furcionsmas proporzionan de manera inmedista sl veusno copias de los contrebos en caso estos ko soliciten

Trarsparencsa

Proporcionar infoemacion

Considers usted gue los colaboradiones proparcionan infomacion de mamera cporbna y corcisa cuardo usted o requiere

Los colaboradores de la municipalidad informan constaniementes a la poblacion sobre los mecanismas de rendicion de cusrias

Parficipacion cudadana

Promover [a participacion
en |a= paliticas publicas

Usted parcibe que los colsboradares de la municipalidad promueven la paricipacion activa de los ciudadaras en las politicas publicas

Cree usted que los colaborsdones de |s muricipalidad de Bambamarca toma em consideracion la expefencia v la subgerencia de bos ciwdadanos para
admimisirar los recursos de maners eficents

Contribucion

Compromise  ciudadsma,
empresanal. E=fusrzo
conjurdo Coordinacion

Considers usted gue el compromizo cludadano, empresarisl es fumdamentsl pars lograr um trabajio compunto, coordinade de mansrs eficients

Cree usted que s2 reguisrs de wn esfuerzo conjunto por psriz de los corddbuyerdes pars lograr un gobiemo abissto sficienis

Emples de tecnclogia de la
infarmacidn

Inrowvacian tecrologica

Las tecnologias de |3 informacicn v la comuricacion aplicadas por la Municipalidad de Bambamarca, permite 2 facl acoeso de la ciudadania

Cree usted que 2l colsborador de k3 Muricipalidad de Bambamarca brnda 3 la cudania ura afercion 2gi v eficieris a traves de la inrovacion de las
tecnologias de infoemacion.
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Estimado trabajadaor:

El presents instruments tiene como objetivo |a recoleccion de datos para una investigacion. Es andnima, por ko que ke solicito ¥ agradezco contestar todos los ftems con la
mayor sinceridad posible.

Cads pregunta es1d conformada por § alternativas, marca con X, 2l casillers conveniante, teniendo 2n cusnta los siguientes valores:

Casi nunca (Nl Casinunca (SN);

Algunas veces (AW

BAr nento de recoleceion de datos

Casi siempre (G5 Siempre (5)

CUESTIOMARIO DE EVALUCION DEL MODELC DE GOBIERNC ABIERTO PARA MEJORARLA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARID

Dimensiones

Indicadiores

Escala de valoracion

i1EI'I1=

B

CH] oy [ CE

LR posiciin i

dans

Accesibalicad a la

mbarmac e

eja la Municipalided de

Usted cree g B fullc ionasios permien scceder 2 la informacion vikculada al presgpuacsto gue 1
Bambamarcs

5 em a0 esins lo soliciien

Usted cree gue bos fulcionaseos proporcionan de manera imrssdinia &l uswano copias de bos con

I'minsparencia

Proporcicnas

IMENTIIGEHHE

Considers asted g ks colaboradores proparceonan imlormecsin de masern opostung ¥ concisa cuande asted ko reguierne

Las colaboradenes de L municipalidad mbarman constastements o la poblacion sobre los mecanasmos de resdicion de oste

Participacies
cisdadana

Frominver
pariicipacica en
pditicas pasblicas

la

las

Usted percibe que los colaborsdores de o mamicipalided protsisesven la participacion activa de los coud va etk las poditicas paiblicas

Cre wted gue ks colaboradores de La mumcipalidad 9 Bambaimanca o o consideracean ki experiencia y kb subgerendia de ks

chisladanas para admimisirar los recurses de manera eficionse

Conenibucics

OISR
clisdedamn,

elpiresaral. Faluera

I unnG
Cnordanacidm

Considera asted gue ol compromise Shddedano, emprezanal s lusdamental peira lograr i mba o Sonjusto. coordinedo de maiera

eficients

Cree wied guoe se requeere de w esluereo conjusio por parte de ks contnibuyenies para bograr usn gobweme abeerto elcsenie

Emnple e
a de la

el

IMEDTIIGT HHE

Iy ciin

secnoligeen

Lz tecmnlogiee de Lo imloommecion ¥l comuiicacion aplicadas por G Municipalidad de Basnbamarca, pemaite @l focal aoceso de la

Ccisladamia

Ceee ustad gee el calaborador de s B ieseipalided de Boasbascoos Beindi o b cisdania oea algncidn agil ¥ eficeesie a iaves de b maovaciin de ke
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Ofracer servicio de Conzidaras que el colaborador nestra compromise & iaterss para ahsolver las copsaltas en ol tiempo esperado
MANSra Seg1Ta axacta
Fizhilidad v comsistente
Cree usted gue los colsboradoras de la Municipalidad de Bambarzarca brindsr una atencion ademnads v de calidad
Cree usted goe los colzbaradores de 1z Monicipalidad de Bambarmarca muestran respete v una condocta figble al momento de la
los servicios que 58 atencidn
EZeguridad les preztan deben
carecar de rissgo
Conzidara wted gue los colabaradares da 1a himnicipalidad de Bambarmarcs resuetven todas las dudas e inquiemdes de los usuarios
El colaborador da la Muricipzlidad de Bambamares mnestra disposicion inmediata para stender con rapidez
) Dsposicicn pera
R!C@audad de tender ¥ dmr w
F sexvicio rapido Usted cree gue los colaboradorss de la himmicipalidad de Eambamarca garantizan un servicio rapido cusndo dan selucion a un
problema
ponsrse en 12 | El colshoradar de Ia Mimicipalidad de Bambamarca zo pone en el hizar de 12 persana que solicitz 1m sarvicio
sitnecion dal cliente
Ermpatiz afracer 3 los cliemtes
persanalizada Conzidara usted que los colzbarzdaras da la Miomicipalidad de Bambamares brindan al uswario wn sarviclo personslizzdo
log servicios mo El colabarador de la Mimicipalidad de Bambamarca wtiliza senvicios informaticos al momento de atender
Imtangibilidad pueden zer
mantanidos en
irvemtario Las colaboradores de la Mimicipalidad de Bambamarca cusntan con anifomme v logo para identificarse en su labor
Conzigera gue &l colsbarar entiends v comprende las necesidades del usuario
] establecer un
o e . E.ufzi_lgl Conzidara gue lox colzhoradores de 12 Blumicipalidad de Bambamarca se nmestran sociahles al momento de interactosr
clienta. |
Cree usted goe los colsbaradoras de 1z Momicipalidad de Bambamarca despejan las imguistudes v dudas del clisnts
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lWatrz de Consistencia

$
: Definicion i . N i .
Variables c ual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores tema Eacala
netemplar d .
- ) " *Ill'E_ Ustad cras que los funcionarios perviten acceder 2 13 informacion vincnlada al presupuesto que
Crandineti v | twdede  de gobieno mareja la Mimicipalidad de Eanbamarca
: abiemo cimentado en Iz | Disposicicnde | Accesibilidad a
il 030 -
= (2020 etonsiomes de B | dams la informacion
sustentan que el . . Usted cres que los fundionarios proporcionan de mamers inmedista 8l nsuario copias de los conratos
sobiemo  shisrte | CCPAreICa, CooperaCi en caso estos Lo saliciten
- . | ¥ petticipecion,  ha
g3 na condicion promevido E
heterogines, s ; iin Tos Cousidera ustad que los colabaradores proparcionan informacion ds maners oportna ¥ concia
o _— ) oaando usted Lo requisre
institoye UL | gigemp: de gestitn & | Tramsparsmcia | Proparcionar
espaco d anilii ; Fﬂi'E-.]En * . . L lahoradores de la icipalidad informan la poblacion sobre |
L oz colaboradores H constantemente a la om sobee loz
¥la aplicacién, an | ® o = macanizmos de rendicion de cuentas
i Estadios Unidos,
CONSECIENCiE, .
.. .| megmECE gz m . 0
solicita Lz atencion | ™= . Usted percibe que los colsboradores de la municipalidad promueven la participacién activa debos | | ooy
. gobiemo  abierto  debe Promover la cindadanos en las paliticas pablicas 1o
Gobiame | 0F BRI 3| velar S dimensipnss; | Paticipacidn P“‘L“P'“.“?n i Nunca
Ao el O | iy e g, | TR | SO | i
EICARATIOE de . Cree uzted que los colsbaradares de 12 numicipalidad de Bambemarcas torma en consideracion la Cas sempre
debates . N o experiencis y 13 subgarencia de oz ciudadamos para administrar log recursos da maners eficiente Gieppre 5
participacion, cotribocioe
imvestizacionas ¥ el empleo de fecmologia
o ; . - Compromizo Considera usted que ol compromizo cindadano, emprezarial es fundamental para loerar an wabajo
acadmfm;:a_r., £ing SE h_ infom: - . r_md.-ad%unuiﬂ conjunto, coordinado de manera afciante
tambien foments DEMPEENCE : Comtribucion empresarial
trabaios o defimiciona: e donde, ura Esfierzg
. Conjunio Cree usted que =2 requiere de un esfiseTzo conjunto por parte de los contribnoyentes para lograr um
distiztos  miveles iﬁpm!'”d& m:;: Coardinacién | gobierno hierto eficients
. e
de gestion ¥ 80| diendo del comest _ _ _
administradores P : Las temalogizs de la informacion v 1a connmicacion aplicadas por la hMunicipalidad de
adminisative, adema: de . ! p
.. . . o de Innovacion Bambamarca, perrnite &] faril acce=o de la cindadanta
de politica: I irteraccion que egste | Erepleod .
termologia dela | t2calogica
enire ellaz, informacion

il-Garcia etal (2020)

Cree usted que el colaborader de 1a himicipalidad de Bxmbemarca brinds 2 Iz cudarss una abencion 251l v
eficients 3 Taves de la innovarion de las temolopas de informarcion.
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Calidad de
Sanitio

PareiraFilho et 2l
(20187 e Iz
relacidn entre la
stencion gque el
publica racibe v
ot i fie
efacmado
realmente I
prestacian o la
apraciada, o
primsardial la
Intercomanicacio
n oepre lag
perzomas an cada
faze del servicio
que e ofecs

explica que lz calidzd
del  semicie et
compuesta  par k=
mtanzibilidad gue se
refiate a la percepcica
que =& teme del
SErVICo; I
heterozeneidad
comprendida en ke
adzptacion del servicio
acorde a las distintas
necasidades quepueden
tener los cliemtes v 2 las
condiciones diarizs v
por time Lk
mseparabilidad que s2
entisnde que el vinoulo
enfre L3 produccicn v la
consumicion e
inquebrantable

Drague Oliva (2003)

Consideras que el colaborador muestra compromiao & interss para gbsolver las consultas en ol Gempa

OfFecer samvicio esperade
Fiahilid de manera
5EZITE eXacta ¥
Creeusted gue los colsbaradore: de la Mimicipalidad de Bambamarnca brindar una stencion adecuada
v de calided
Cree usted que los colahoradares de 1a Mimicipalidad de Bambamarca muestran respeta ¥ una
loz zaTvicios que | conducta fisble al momento da la stencida
Saguridad 5 les prestan
dehen carecer
de riezza Considera usted que los colshoraderes de la Mimicipalidad de Bambemarca resualven todss las
dudas e inquistades de los wuarios
El colahorador de la Mimicipalidzd da Bambemarca nmestra disposicion inmadiata para atendar con
Disposicidn rapidez
Capacidad de para atender ¥
Faspuesta dar um sarvicie
répido Usted craa que los colabarzdores da la Mimicipalidad de Bambamerca garantizan un sevicio ripido
ouzndo dan sohecion 2w problams
pomerse an Iz El colahorador de la Mmicipalidad d= Bambamarca e pone en al luzar de 12 parsona que zolicitz wn
simacion  dal | seryicip
cliente offecera
Ermpatia loz cliamies
e ¥ | Considra usted que los colaboradores de Ia Mimicipalidad de Bambamarca bringan ol uruario mn
personalizada servicio personalizado
El colaborador de la Mumicipalidad éa Bambamarca wilizs servicios infarmatices al momento da
hilidad los sarvicios no | atender
= pueden sexr
mantenidoz en | Los colaboradores de la Mumicipalided de Bambamarca coenten con umiforme v lego para
mventaria identificarse en s lzbar
estahlecer 1m Considera que el colzborar entiende v comprangs las necesidades dal usnario
cantacto enfre La
Inferaccicn organizacidn ¥ | Considera que los colzbaradares de la Mimtcipalidad de Bambamarcs se musstran socizhles al
Himnana el cliente. amento de irterachiar

Cree usted que los colzboradares de la Mimicipelidad de Bambamarca despajan las mouistudes v
dudas dal clismta

Escala [
Lzt

Nura

Ciail nunca
A vepes

Gl siempre
Elempreh
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
Modelo de Gobiemno Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca

E Crivevips e sveiuscias i
I g . Fisiaciar snitrs 1= Reisciaremysls | F=mcin st = |F::+:m- =
ﬂ = Indcadones Hems verishie v i dimensién |dimessién y o Indicador| indiczdar y =i fen| I opcidn Se respuesin i’}
5 E H] K El [ H] MO E ] B
[ a
E Tlatad cree gue los fincionarios permiten acceder 2 la informacion vincnlada al X X X X
& presapusste goe manaja la Mimicipalidad de Eambamarca -
= | Accesbiidad ala
‘B | informacion
ﬁ_ Usted cree gue los fimcionarios proporcionsn de maners inmediata al vsoario copias de X X X X
] los contratos en cazo estos lo soliciten -
K Comaiders usted que los colsbaradare: proporcionan infonmacion de maners oportana ¥ X X X X
E Froparsionar concisa cuando weted lo reguiers B
& informacion
g = Loz colaboradores de la smicipalided informan constanternente a 1z poblacion sobre X X X X
E los mecanizmios da rendicidn de cosmtas B
]
: - cipai ciparitn ach x X X X
E IUsted percibe que los colsborsdones de |s mumicipaldsd promueven la participacion activa de los|
Promaver 8 | riudsdaros en 35 politicas publicas
% paticipacion en las
’ s publ .
B % pok Pl Cres usied que los colaboradores de |3 municipalidad de Bambamarca toma en corsideracion s X X X X
g ] expenizncid y |3 subosrencia de bas civdadaros pars admiristrsrlos recursos de mansrs efcients -
oo
) Considers usted gue el compromizo ciudadanc, empresansl es furdamentzl pars lograr ue X X | X
. I?:ﬂg::drcnm frabajo conjunin, cocedinado e marera eiciente
. ciudadano,
‘S | empresanal Esfeero i j ] B
'E conunts Coordinacion | Cree usted gus se requiere de wn esfierzo conjuio por pare de los cortibuyeries para lograr X X X X
a un gobiema abisdo eficiente
&5 Las tecanlogias de ks infommacion v | comunicacion aplicadas por la Municipalidad de X X X X
g _E‘ [R—T Bamioamarcs, permite & facil acceso de la cikdadania -
EE Tecrakigica Cree usted gue &l colsborador de I Muricipalidad de Bambamarcs brinda 3 |3 cudaniz ura X X - X
glenzion agil v eficients 3 traves de la irnovacion de las tecnologias de informacion. “
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Corzideras gue el colsborador musestra compromiss 2 irterés para absolver las consultas e el X X x X
B | Ofecer sarvicio de | fiempo esperado
% MANSTE SREIrE
i ExECta Y consitents | oo usizd que los colsboradores de la Muricipalidad de BEambamarca brndar una atencicn X X x X
sdecuada y de calidad
Cree usted que los colaboradares de la Mumicipalidad de Bambamsrca nmuestran raspeta ) ) ) )
E los servicios que =2 v una conducta figble al momento de 12 atencion X X X X
] las prestan deben
E carecer de riesgo Caonsidera usted que los colaboradores de ka Mimicipalidad de Bambamarca resushven X X X X
todas las dudas e inguienides de los usearios
3 . El colaborador de la Mumicipalidsd de Bambamarca mestra disposicion immedista para X X X X
= Diisposician pera | atender con rapidez
s | 58| amnder ¥y dar un — _
= P Usted cree que los colaboradores de la Mumicipalidad de Bambamaerca garantizan un ) ) ) )
i g EerIClo R servicio rapide cuando dan solucidn 2 m problems X X X X
E El colaborador de la Municipalidad de Bambamarca se pone en el lngar da la persona . } ) .
= m | pomerse E | gue solicita un =ervicio X X X X
a E_ simacion del cliente
i} ﬁgﬂaf! dlm Caonsidera nsted que los colaboradores de la Mhmicipalidad de Barobamarca brindan al X X X X
pers izada UFLETLO un Serviche personslizado
El colaborador de la Mfunicipalidad de Bambamarca utiliza ssrvicios informaticos =l ) ) ) )
B | les zervicios ao momanta da stender X X X X
= | puedsn ser
2 | mantenidos en Lo= colaboradores de la hfunicipalidad de Bambamarca cuentan con umiforme v logo
£ | inventaria para idemtificarse en o labor X X 1 X
E Caonsidera que el colaborar entiende ¥ comprende las necesidades del wznario X X X X
E eatablacer m | Considera que los colaboradares da la hMonicipalidad de BEambamsarca e mupastran X X X X
E cattactn enire  ls | socizbles al meomento de interachiar
f P R
g fx ¥ Cree nsted que los colaboradores de la Mmicipalidad de Bambamarca despejan laz X X X X
£ ' imquistudes ¥ dudas Bal clisnts
— ! 1
Dr. Jolhmy Cueva Valdivia J-I#‘J‘m ~/
) ! - EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGAGION:
Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar [a Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad
Provincial de Hualgayoc Bambamarca.

2. NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionaro para medir las variables

3. TESISTA:
Br. Edinson Henry Caruajulca Coronel

4. DECISION:
Después de haber revisado el insfrumento de recoleccion de datos, se procedio a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia v utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADC: Sl X MO

Chiclayo, 30 de octubre de 2020.

——,

&

T

Dr. Jqﬁga&pf" eva Valdivia
DNI: 46703164
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EM GESTION PUBLICA

Walidacion de escals valoealiva pars avabise @l insirumesrio

Chiclayo, 30 de octubre de 2020
Serior
Dr. Meregido Siva Ramirez
Chiclawa.

Cie mi consideracian:

FReciba el zaludo nzifucional ) persona! p & mismo fiempo para mamnfesfane o
siguienfe:

El suzcrifo esid en la efapa del! dizeno del Proyecio de Mnwvestigacion para el
postenor desarrcilo del mizmo con ef fin de abfener el grado de Magister en Gesfidn
Piibiica.

Como parte del proceso de elaborscion del proyecto se ha elshorado wn
instrumanic de recoleccian de datos, & Mismo que por &l Ngor QUE SE Nos EXige &5
necezano validar ef confanido de diche msfrumeanto; por o gue reconociando =u
formacian y experencia en & campo profesional v de [a vesfigacion recwro a
Usfed pars en su condicion de EXFPERTO emifa =u juicio de valor sobre /2 validez
ol inzfrumenta.

Psra efectos de su analiziz sdiunfo 2 usfed los sigwientes documentos:

Inzfrumento detalado con ficha fécnica.
Fichs de evaluacion de validacicn.

\fairiz de conaizfencia de /a investigacion.
Cusdro de Cperscionslizacion de varablas
Cezcripoion de las dimensionas.

Sin atro particular quedo de usfed.

Afaniamenis,

Br. Edingon Hemry Canugiuics Coronel
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

1. Mombre del instrumento: Modelo de Gobierno Abierto Para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuarnio en la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.
Cueslionario para evaluar la existencia de un gobierno abierto.

2, Autor original:
Er. Edinzon Henry Caruajulca Coronel.

3. Objetivo:
Recoger informacion y analizar el Modelo de Gobiemo Abierto para Mejorar la Calidad de
Servicio al Uzuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.

4. Estructura y aplicacion:
La presente prueba escrita esta estructurada en base a 23 items, los cuales fienen relacion con
los indicadores de las dimensiones de las dos variables.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de la Municipalidad Provincial

de Hualgayoc Bambamarca.

Dir Mae Ing Mor MEREGILDO STLVA RAMTRES
JUEZ EXPERTOD
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Hombre ded ingtamenta.

Cusstionario para evaluar el Modelo de Gobiermo Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en |3 Municipalidad Provincial de Hualgayoco Bambamarca estructurada
y detallada.

En =sfa s=ceidn == presents un cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones & indicadores que ks integran.

Estruciura

‘ariabile (g} Dimangionas Indicadores khama

WARAELE Usrl=d gree que los funcionarics permilen ecoedera |a irformaciin vinculsde ol presspussio gee manejs le Menicipalided d= Bambamasca

WOSFENDAENTE:

Gobiemo Obieric:

GrandineS ¥
Miller (2020
susterdsn que o
gobeme  sbierdc
es une condicion
hel=rogines, ==
inshituy= E=n  um
esreGo dz
enalisi=s ¥y Im
eplicacien, en
GOmaECUENGS,
aoliciia 2
etencidn ]
estudicans a v
globel,
EscEnSRDS O
debaies 3
imestigaciones
ecademicas, sing
tembifn fomentn
trakajca en

dizlinhos nivel=s
de g=sticn y en
edmnisiredores
de polifices.

Dispoicion de delca

Arcesibiided = ls
irdormiacion

Usrl=d gree que los funcionarics propercicnan de maners inmedists al ussenio copies de oa confrelos &n g0 ==in: ko solicien

Tran=pamncis

Proporcionsr informacicn

Censidera waizd que los colaborsdores proporcionen informacidsn de manene oporbane y concia cusndo usted lo nequisre

Los coleboradores de |a municipelidad infeeman conslantements: & e pobleciin sobre los mecanismcs de rendicicn de cuanbes

Aerticipacon cisdedans

Fromover |n paricpacicn
&= |a= politicas publizas

Usi=d perabe que loa colsboredores de I municipslided pronreeven |a pedicipscion achim de los Gudsdenos en las poliices pabices

Cpo= usfed que loz colsboredores de s municpalidsd de BEembamanca fioma en considemcidn la =xpariencia y |a subgerende de loe dudsdanos
pers sdminaier oa recusoe de manen sficenis

Contribecicn

Compromisc  cudsdano,
empre=anal Esfuerzn
comjunic Coomdinecion

Conzidera waizd que o compromiss cudadano, =mpressrisl 23 fandementsl pers kegrar wn trebeje conjente, coondinedo de maners eficisnbe

Cree usfed que 3= requisre de un esfusrzo conjunio por parée de los confrbuyent=s par lograr un gobierno shierio ehciente

Empleo de lecnologie d= 1
imlzemagicn

nnovecion fecnoldgics

Les bepnlogies de s informecion y ks comunicacion splicadas por la Municpaidsd d= Bembamamna, pemite el f2cl acceso de le cudsdenia

Cree usfed que el colsbomdor d= 18 Municipalided de smbamarce brindn a | ciudenia sne slencion agil y =iceni= & teves de | innoyacida de
In= trenologins de informacion.

fe )
MFs S

D i g e ORISR R LY N RAMITEER
PERRTE
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VARLAELE
DEFERTAEENTE
Calidad i3

SETVILIL

Pemirs Filho =tal
(2019 == I
relncidn enine s
miencidn que el
pablico mecb= ¥

Gomi fue
efechinda
reslrente ]
prasiscicn o e
somdicidn

=pnecinds =

primordial ]
in N
n ene les

pEmonas an cads
feme del s=nvicio
que = ofe=ce

CHrmcer servicio de

Ceonzideras qus & colsboredor msesirs compromize = inl=rés pam abaober les conaules en = bempo eaparado

Fizhiided mensrs =eguers exscs §
Fanalente Cree usted que loe colsboradones de ls Municipsiidsd de Bambsmercs Eindsr une sl=ncicn sdecusde y de celided
.. Cree uzied que los colsboradores de bs Municipsiidsd de Bembsmans muestren respetn y uns conducis fisble s momeno de |s etencidn
lo= servicion que e jes
Segurided presisn deben carscer d=

rEsgo

Considern wxi=d que los coleborsdores d= |8 Municipelided de Bsmbamarce resuelven fodes lse dudes = inguistudes de los ssusrins

Capacidsd de R=spuzsis

Dizposicion pane slznder y
der un =ersicio rEpido

El colaborador de |s Municipeidsd de Eambamenca muess disporiciin inmedisbs pars stender con mpidez

U=l=d cree que los colsbomdor== d= la Menicipalided 4= Eambamarca gamndizan un =enicio rpido cuandc dan =olican s un problems

ponerse en ls shuacidndel
clenfe offecer = s

Z| colaborsdor da |s Municipaidsd de BEambssercs 2e pone =n el gar d= | per=ons que schcls us ssmdcio

Empatio Glientes wiidadic ¥
elenciin personalizads Considern wxi=d que los coleboradores d= 18 Municipeiided de Bsmbamarce beindan sl u=uario un =erdisio personaizedo
.. Zl coleborador de | Municipeidad de Bambamenca wilizs sernicica inform&ficoa &l momendo de slender
lo= servicion no pusden
nizngibiided 3= mantenidos en

imemisric

Los coleborsdores de |3 Municipefdad de Bsmbamarce cuenisn con uniforme v logo pam idendfizarse en =y Isbor

nkeracsicn Humesne

exisbl=cer un condacio
enine |s orgenizacidn y el
{118

Cenzidern que 2| colaboesr enfiende y comprande las necesideades dal uzuarc

Considera que ko colsboradores de = Menicipslided d= Bambamars s= musstren socisbles sl momeric de nl=rmcuer

Cree ushed que los colaboredores de la Municipaiidsd de Bambamencs despejan la= inquictud=s y dudas d=l dient=

£ f"-' ~ N
.-'-_f,'

D M Frge A MUERECTLIDO STLYA BAMIKER

PUET EXPERTO:
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Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE EVALUCION DEL MODELQ DE GOBIERNO ABIERTO PARA MEJORARLA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
Estimado frabajador:

El presente instrumento tiene como objetivo |a recoleccion de datos para una investigacion. Es anonima, por lo que le solicito y agradezco contestar todos los items con la mayor
sinceridad posible J

. ] ] ] ] o ;r.']r"ﬂ s W
Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores: | 'fh F | b,
wlMuge e s 0
Casi nunca (N); Casinunca (CN); Algunas veces (AV],  Casisiempre (C3); Siempre (5) L
D M, fog Mifven SUEFONGIT D00 SELV A BA MRS
JUET [NPEETO
. . . c Escala da valoracion
Dimangionss Indicadoras I TR Er T =] =
Ustad crae gue bos fimcionarios permiten acceder a la informacion vinculads al presupuesto que menejz la Mumicipalidad da
Disposicidn  de | Accesibilidadals Bambamarca
datos informacion
Usted cree que bos fimcionarios proporcionsn de manera immediata &l wsaario copias de bos conratos en caso estos o soliciten
Comsidara wsted que los colsboredores proparcionan informacion de manera oportwns v conciza cuando usted lo reguisre
Transparencia Proporcionsr
Los colaboradores de la mumicipalided informan constamtemente a 2 poblacian sobre los macanizmos de rendicion de cusntas
Ustad percive gua loz colsboradores de la mumicipalidsd prosmeevan 13 perticipacion sctiva de los ciudadamos en Lz politicas publicas
Darticipacidn Promonar . la
cindadana participacion en ks

politicas publicas Cree usted que los colsboradores da la municipalidad de Eembamarcs toma en consideracion la experiencia y 1a subgerencia de los
cindadanoe para adrminizrar log recurzos de maners eficients

Compromiso Considers usted que el compromizg cindadane, empresarial es fimdsmental para lograr un frabajo conjunte, ceordinade de manera
. cindadang, eficiante
Conmibucion empreaarizl Exfuerzo
Confumia
Cloordinacion Cree usted gue s2 reguiers de un esfuerzo conjuato por parte da los contrinayentas para lograr un zobismo sbierto eficiente
Las ternologias de 13 informacidn v 12 comanicacidn aplicadas por 12 Municipalidad de Bambamarca, permite el facil acceso de la
tecnologiz de o | tEmologice

Cres usted que &l colaborador da 12 Bimicipalidad de Bambamarca brinda 2 1a civdania ure atsncion 2zil v eficisns a maves de l2 innovacion da las
tecmolosas da informacion
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CHrecer servicho de

Bl SO CX L

Frabilidad ),

Ure weted gue bos colaberadeses de L Munecipadidad de Bambanaros oo sl respeto v ua eondoecta labde ol mosnente 3e la
BOS SRTVRChOn el S FlELbg Ta]

kes res dehen

carecer di Tesgn

vadas las dudas e inquestudes de bos psoanog

iderz wsted gue kos eolaboradores de la Munscapalidad de Bambansases resoselver

El colaherador de la Municipalidad de Basnbamarca suesira disposscsan mmediata para slender com rapsdes

. Ihesposicion para
Capackdad de atemder  y  dar wn
Respuesia ._ y
TR APl Usted eree gue bos colabesadeses de la Municipalidad de Bambamares gasantiean an servicie nipeds cuandoe dan solucidn & un
prohilema

praners el Lt El colahorador de la Municipalidad de Basnbamarca se pone em el lugas de Ly persoma gue soliciln uik sesvscsn
aitwmicion del cliense

Fanpatia alfeser a los clientes
cusledn ¥y al [}
personalizada

0 um servicin persoaalizado

ko5 seryvicios o El colahorador de la Municipalidod de Basbamarcs anilizs serviecehs nlormnlboos ol mosnenie 9 aremder

gibalidad prieaden seT

mnantendog en

iy entan Los ecolaheraderes de la M e v loggo para lemilicarse oo osu labar

cipalidad de Bambamares cuenian con

Considera gui &l colaborar ent e Y colaprends los necesidedes del wsuario

eastablecer

Lo emire | v
e e T Considera gue los colaboradores de la Musicipalidad de Hambamarca se misesiran sociables al mosnente de inleraciaar

oTgausacion v ¢l

cliemie.

Ure wted gue bos colaberadeses de L Muncipadidad de Bambanures despejan as mguietudes v Sudes del eleme

Rhw e P R SERCIERGRNLAMD 5L A LA ERERST
PUEZ EXFERTO
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Anexo 3: Matniz de Consistencia

A Iir_ .

v, /.

_.|

4

et

Uir M Do Mec MERFCILENY SELY A BAN LILEE

JUER EXPERTO
Variables Definicion Definicion operacional | Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual
notemplar =1 .
s u e Usted cres que los fmciomarios penmiten acceder & la infommacion vincolada sl presupussto que
Grapdinesti | modeln  de gobienw marsja la hMimicipalidad de Eambamarea
abiern comentado en laz | Disposicidn de Accesivilidad a
pEnl] 20200 .
= 0 N [ 12 informacisn
sustemtan  que el ) Usted cres que los funcionarios proporcionan de marera tumediats gl usuario copias de los coniratos
sobiemo  ahisrto OEnsparsnCia, Cooperacion e a5 estos 1o soliciten
¥ paicipeciom, ha
a3 una condicion ida B
heterpzénaa, 58 . Considera ustad que los colaboradares proparcionan informacion de manera oportana ¥ conciza
L mransfamzcim . loe coando usted lo requiers
nshirye €1 W sigtemgs de geston en | Trapsparencia Proparcionar
espacio de andliss | puches pases,en informaciin .
o = Taborms en Loz colaboradores de La mmumicipalidad informan constamntemente a la polblacion sobre loz
¥ Iz aplicacion, en ] o macanizmos de rendicidn de cuentas
CONSECuETCia, Estados Unidos,
zolicita la sencion i ) Usted parcibe que los colsboradores de |z municipalidad prommeven la participacion activa de los fh':" e
. gobiemo  abierto  debe Promover la . P S o
de  estodiosoe a cindadanos en las politicas pablicas
Gohiemo contemplar 3 dimensiones; Participacidn participacidn Hurea
Abiart nival Elobal, L. cindadana en laz politices Casl nunca
Iz disposicion de datos, publicas - . . A WEDES
S308NATIOS da . Cree usted que los colabaradores de 13 numicipalidad de Bambamarca toma en consideracion la Casl siemone
- . experienciz ¥ la subgerencia de los cindadanos para administrar los reomrsos de manera eficiente i 5
debates & | perticipacion, comtribosion
imvestizaciones ¥ &l empleo de temolopa
.. . it e Compromiso Considera usted que al compromizo cindadano, emprezarial es fundamental pars loarar an wabajo
scademicas, sina g la cindadana, canjunto, coprdinado de manera aficisnts
tambien foments | Coctprender 5= | Conmibucida empresarial
wrabajos - defimiciome: an donde, ura Esfierzo
e plles puade ser da coapmig Cree usted que = requisre de un sxfiserzo conjunto por parte de los contrilnrysntes para lograr i
distintos  miveles | o rooe 28T EREIINEC Coordinacidn | gobierno ahisrte eficients
, utilidad que oiras
de gestiom ¥ en dependiendo del comexto
administradores PRI o Las temologizs de la informacion v la conmmicacion aplicadas por la Municipalidad de
de polii ﬁ?mﬁ = Frplea de Innovacion Barbamarca, parmite &l ficil scceso de la cindadania
e ternalogia dala | tEcnoldgics
eue ellaz. informeacion

Gil-Garcia et al (2020

Cre=usted que el colaborador de 1a hémicipalidad de Bambamarca brinda a la cudama una atencion agil ¥
eficients 2 raves de la innovacion de las temologies de informarion.
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CHrecer seryicio

Conssderas que el witla baora o misesira O POl = @ INLEres i abaalwer las comsulias en el SlEmpsn
[T

O EENETE
Fiabilidad
wOEUT Cxacla Yy
cozsissente
e Cree wsted que bos colaboradores de la Mumicipalided de HBambamarca brindar una atencidn adecusda
v e calidad
explica gue la calidsd
ad o o Cree usted que bos colaboradores de la Municipalidad de Basnbamarca mucsiran respelo v ina
srwicho . ]
et s bos servickos que | condect fiable 2] momente de 1o asencidn
Pereira Filhe e al Compuesia T L Segundad & les presian
| deben carecer
(00 e e |0 hilidad  que  se de resgno Considera usied que bos colaboradores de la M arca resuelves indas las
celacide entre la | TeRleTe & la percepoiim dudlas ¢ inguiciudes de ks usuanns
— - que s teme del Escaa i
atezcicm  que el El colgborador de la Municipalided de Bansbamarca iuesira disposicidm inmediatia para asesder con | Lken
piihlica recihe ¥ TR I Ihsposiciin rapidez
i e idad Capacidad de para siender y Hunca
C . .| e s mnca
':El“!'_d g2 | oo due Respuesta dar um servicio Py
L~ ‘i " i
=B ofectuadi cempresslida en l o Uszed cree que bos calaboradores de la Adumicipal idad de Basmbamarca garaniiran wn servicio mpado I e
N - . Sompres
E— n adaptacida del servicio o dam solecsin a un prohlema
presiacidm ol acorde & las dissimas
mecesidadis que pueden pnerse en b El colshoradar de la Municipalided de Banshamarea se pone ez el lugar de la persosa gue soliciia un
codicita sitmeiom el o
St 2
apeecisda s | femer bos clienses v a las cliemie nfrecer a
- . Empatia bos clientes
primosdial la cossdiciones diamias y cuidado ) )
I L abenceidn Conssdera usted que bos colahoradores de la .'l-||||||l\.'||.'ll.|I|||||| die Basnbamares brindan ol wsusren w
interocommicacic | POT Ui 1 I lisade
}E.M".'IJ.".-'-.I.‘H. S O persDiallfads
« m entre las | mseparabilidad que s
persomas en cada entiende que el vincule
T [
entre ba produseidn y b El colsborador de la Municipalidad de Bansbamarca wsiliza servicios mformibticos al mesnento de
lase del sermvicin - - E . - - . .
Intamgibilidad ks servichos o alender
g &2 ofrece I (-] pueden seT
affre
nantenidin en Les oolabarsdores de lo Municipalidsd de Bambamarca cuentan cos unifomee v logo para
migjue hrantable. -
ANV EnLaris idemificarse em su labor
Dhaque Diliva (20405]
ostabilecer un Caonsidera gee el colsborar entiende v comprende las necesidades del usuania
costacta entre la
L LT oTgauFacioms y Caonsidera gue bos colabomadores de la Munscipalidad de Bambamarca se misesiran s
Humana el clienite, TEs s de i fuar
Cree usied que bos colaboradores de la Municipalidad de Basbamarca despejan las imquictedes y
dadlas del cliense
i il 11
i .
o f Pt =
Vi I-Ii!' [
) ¢
- --‘l-l_,.r' e ?
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca

o Criarias d= spaliacian [1]
i E Fai=cian s (s Fiabmzias =oie |n Saimcicn meire ol | Rmimei e mriee o dmn oy ﬁ
H = Indicadores Items varinile ¥ l2 dimensicn |dimess=iin y o Isdicador| IndiosZor v o item| ls opoidn de eegeenia | 2
2 E E HO E MO E [ El] MO E
i L]
m
E Ustad cree gue los fimcionarios permiten acoeder a la infonmacion vinoolada al . . X %
w presapuests gue manaja la Mimicipalidad de Bambamarca
E Accesiiidad 3 la * X
‘& | informacion
a8 Ustad cree goe los funcionarios proporcionan de manera mmediata al wsuario copias de . . . %
g‘ los comtratos en caso estos lo soliciten
K] Considera wated que los colabaradores proparcionan informacicn de manera oportans ¥ . . . %
E Proporciorar ceacisa cuands wsted 1o reguiess
E- irfarmacicn
g = Los colaboradores de la mmmicipalidad informan constantemente a 12 poblacidn sobrs x x X %
% loz mecanizmos de rerdicidn de cosmtas
E
2 Usted parcibs gus los calaborsdores de |a muricipalidsd la participacion acfva de los| x = A
B ! perciba gue los colaboradares de la municipa promueven la participacion aciiva 5
Fromaover B | ciudsdaros e las polificas plblicas
) participacidn =n las
g 2| polificas publicas . . L
| Cree usied que Ios colsboradores de la municipalidad de Sambamarca foma en consideracion la . . X %
g w experienca ¥ |s subgerencia de los ciudadanos para administrar los recwsos de maness eficents
[
. Considers wsted gue &l compromiso cudadanc, empresanal es fundsmentsl para lograr un * H * X
Compromiss trabajo conjunio, cocedinado de manera eficients
.5 | ciudadano,
T | empresanal Esfusma
'g comjuric Coordinacion | Cree usted gus se requiere de w1 esfuereo conjurts por pares de los contdbuyeries para lograr * H * X
o wn pobiesno sbiero eficenie
an Las tecnologias de la informacion v |5 comunicacion apicadas por la Mumicipalidad de . . . .
-E.E‘ novacidn Eambamarcs, permite & fcil acceso de la ciudadania
B E Tecnalogica Cree usted que &l colsbaradar de la Muricipalidad d= Bambamarca brinda a la ciudania una . . ; .
atercion agil v eficients a traves de la inmovacion de las tecnologias de infoemacion.
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Consideras que 2l colaborador muesha compromiso = inderés para absobver las consulias en o
Ofracer servicio de Hernpo =

mMansrs segura
exacta ¥ consistente

Fiahilidad

Cres usted gus los colsboradores de la Muricipalidsd de Bambamarca brindar una stencion
adecuada y de= calidad

Cree wmmed gue los colaboradorss de la hanicipalidad de Eambamarcs maesiran respets
los sarvicios gue =a + uma conducts fable 2]l momento de La stencian
les prestan deben

Sequrdad

de riesgo Comsidera usted que los colsharadares da la Mmicipalidad de Bambamarcs resusboan

todas las dudasz e inquismndes de los usuarios

El colaborador de la Mimicipalidad de Bambamarca nmestra disposicion immedista para
Disposicidn para stender con rapidex

atender ¥ dar wum

servicio rapddo Ustad cree gue los colabaradores de la hManicipelidad de BEambamarcs garantizan an
servicio répido casndo dan sohscidn a an problerms

Capacidad de
Respuasta

Caldad de Servick

G

pOoneTse en Ia El colaboradar de la Mmicipalidad de Bambamarca e pons en el lnzar de la persoma
sitnacian del chieste que =olicits um servicio

Empatia
i
g
|

cuidado ¥ EmEnclon Comsidera usted que los colshaoradores dea la Miamicipalidad de BEambamsarcas brindan al
useario mn servicio pearsonalizado

El colaborador de la Mumicipalidad de Barpbamearca utiliza servicios informarices al

:ﬁ los ssrvicios na momento de stemder

= | pueden sex

E" mantsnidos en Los colaboradores de la Mhmicipalidad de Bambamarnca cosntan con uniforme ¥ koo
= Irvarbaria para identificarzs en =n labar

Comsidara guoe el colaborar entiende v comaprende 12 necesidades dal uswario

establacer M| Clomsidera gue los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca se nmestran
comtacto  emtre 1 | gociahles al momento de imteractusy

cligsta. - Cree wated gue los colaboradaores de 1z hunicipelidad de BEambamarcs despajan las
imngnienadss v dudas del clienta

[rieraczion Humona

W Al Fogetl M. MIEFURETLIDO STV A FRAMMITERS
JUET EXFERTO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad
Provincial de Hualgayoc Bambamarca.

NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionaric para medir las variables

TESISTA:
Br. Edinson Henry Caruajulea Coronel

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto, permitira recoger
informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI MO I:I

Chiclayo, 30 de octubre de 2020.

AV

Do Mac Ing Mec. MEREGTLIDO SILVA RAMIREZ
JUEZ EXPERTO
ONI: 278562719
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ESCUELA DE POSGRADOD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

WValidaciin de escals valorativa pars avaliar el instrumenta
Chiclayo, 30 de octubre de 2020
Seror
Dr. Gilberto Carrion Barco
Chiclaya.

De mi conaidarscion:

Reciba ef salwdo nsfifucional y persong! ¥ & mismo fiempo para manfesfade o
siguiante:

El zuscrifo ezia en I3 efsps del dizeno del Proyecfo de invesfigacion para &f
posterior desarroilo del mizma con & fin de obiener af grado de Magizter an Gesticn
Pubiica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyectc =e ha elaborado um
instrumrents de recoleccion de dafos, &f mizme que por &f Agor QUE 28 oS exige eg
nece=zanc validar ef confenido de dicho netrumento; por o gue reconociendo s
farmacion y experencia en & campo profesional ¥ de la invesfigacion recumo a
Usfed para en su condicicn de EXPERTO emita su juicio de valar sobre i validez
del inzfrumenta.

Para efectos de su andlisiz adjunto a usfed Ios siguisnfes dosumentas:

Insfrumento detallado con ficha f2onica.
Fizha de evaluacicn de validacicn.

Nairiz de consisfencia de la investigacion.
Cusdro de Cperacionalizacicn de variables
Dezcripsidn de laz dmensiones.

Sin afro parficular quedo de usted.

Htentaments,

Er. Edinzon Heanry Carnugjwica Cormone!
FSCIIF A NDF POSGRAND
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento: Modelo de Gobiemo Abierto Para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la
Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.
Cuestionario para evaluar 1a existencia de un gobiemo abierto.

2. Autor original:
Br. Edinson Henry Caruajulca Coronel.

3. Objetivo:
Recoger informacion vy analizar & Modelo de Gobiemno Abierto para Mejorar la Calidad de
Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca.

4. Estructura y aplicacion:
La presente prueba escrita esta estructurada en base a 23 items, los cuales fienen relacion con
los indicadores de las dimensionas de las dos variables.
Elinstrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de la Municipalidad Provincial
de Hualgayoc Bambamarca.
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Nombre del instrumento.

Cuestionario para evaluar el Modelo de Gobierno Abierfo para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca estructurada

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

y defallada.
En esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones e indicadores que 13 integran.
Eatructura
Wariabla (a) Dimansionss Indicadores items
Usted cree que los funcicranos permiizn acceder 3 la informacicn vinculada al presupuesio que maneja la Municipalidad de BEambamarnca
Disposicicn de dalos Acoesibilidad a la nformacion
Usted cree que los funcionarics proporcioran de maners inmedista &l usuado copiss de los contratos en caso esfos lo soliciten
VARIABLE
TMDEPENDIENTE: Comsidera usted gue los colsboradores proporcionan informacion de manera oportuna y comcisa cuando usted |o requisrs
- - o . . .
Giobiema Abisro: Tramsparencia roporciohar informacicn
Los colaboradores de la municipalidad informan constantemente a la poblacidn sobre los mecarismos de rendician de cusntas
Grandineti y  Miler
(2020} sustentan que
2| gobiermo abiefo a5 Usted percibe que los colaboradores de la mumicipalidad promweven la parficipacion activa de los ciudadanos en las politicas publicas
uwra  condicion | Padicipacicn Prosnower la participacion en
heteragenea, == | ciudadana la= politicas publicas
instituye &n un 2spacio g Cree usted que los colsboradores de |a muricipalidad de Bambamarcs toman em consideracion |3 expersncia v la subgerencis da los
de sraksis y s ciwdadanos para admirisirar los recursas de manera efciente
aplicacion, =
consecuencia, solicta
= atencion da Comsidera wsted gue el compeomiso ciudadanc, empresanial 2= fundamentsl pars logrer un trsbajo corjurto, coordinads de marera
estudioscs a8  nivel aficiapsa
ghobal, esceranios de Compromiso cikdadarn,
dehates 2 | Conbrbwcion ampresaal. Ezfuerzo conjuni
irvestigaciones Coordinacidn
académicas, IR0 Cree usted que 5= requisre de un esfuerzo conjunto por parte de los contibuyeriss pars lograr un gobiemo abiesto efcients
tambisn fomenta

frabgios en  distinfos
niveles de gesfidn y en
administradores e
politicas.

Emples de fecrologia
de I3 infoemacion

Inrovacion tecnclogica

La= teomclogizs de la informacion v la comunicacion aplicadas por la Municipalidad de Bambamarca, permite & facil acceso d2 la
ciudadaria

Cree usted que e colaboradior de la Muricipalidad de BEambamarca bvirda a |a ciudania uma alencion agil v eficients a traves de la
imnowaciin de las tecnologias de irformacion.
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VARIABLE
DEPEMDIENTE:

Calidad de Senicio

Pereira Filho et al
(2019) es la relacion
enirs la slencion que
el piblico recibe v
como fue efectuado
realmenis la
prestacion o I3
condicion  apreciada,
es  primordial la
infercomunicacion
enire |35 personas en
cada fase del senicio
aque 3e ofrece

Ofrecer servicio de manera

Consideras que & colaborador muestra compromiso & interés para absolver las comsultas en &l fiempo esperado

Fiabilidad -
segura exacia y consistenie
Cres usied que los colaboradores de Ia Municipalidad de Bambamarca brindar una atencion adecuada y de calidad
Cres ustad que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca muestran respeto v una conducta fiable al momenito de I3 atencidn
. los sericios que s2 les prestan
Seguridad deben carecer de niesgo
Considera usted que los colaboradorss de kz Municipalidad de Bambamarca resusiven todas las dudas e mouistuwdes de los ususros
El colaborador de |la Mumicipaidad de Bambamarca muestra disposicion inmediata para atender con rapidez
Capacidad de Disposicion para atender y dar
Respuesia un sericio rapido
Ustad cree que los colaboradores de la Municipaidad d= Bambamarca garaniizan un senicio rapido cuando dan soluecion & un problema
ponerse en la Smadf’f‘ el El colaborador de |la Mumicipaidad d= Bambamarca se pone en el lugar de I3 persona que solicita wn sendicio
. cliente ofrecer a los clientes
Empatia cuidado y atencion
personalizada Considera usted que los colaboradores de ka Municipalidad de Bambamarca brindan al wsuario un senvicio personalizado
El colaborador de la Municipaidad de BEambamarca wiliza servicios informaticos & momenio de atender
Intangibiidad los servicios no pueden ser

mantenidos en inventario

Los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca cuentan con uniforme v logo para identificarse en su labor

Interaccion Humana

establecer un contacto entre la
okganizacon v el dients.

Considera que el colaborar entiende y comprende las necesidades del usuario

Caonsidera que los colaboradores de lz Municipalidad de Bambamarca se muestran sociables &l momento de interactuar

Cree usied que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca despejan las inquietudes y dudas del cliente
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE EVALUCION DEL MODELO DE GOBIERNO ABIERTO PARA MEJORARLA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
Estimado frabajador:

El presente instrumento tiene como objetivo la recoleccion de datos para una investigacion . Es anonima , por lo que le solicito y agradesco contestar todos los items con la
mayor senciridad posible

Cada pregunta esta conformada por 5 altemativas, marca con X, €l casillero conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:

Casi nunca (M); Casi nunca (CHY; Algunas veces (A\V),  Casi siempre (C5); Siempre (5)
Dimengionas Indicaderss items Escala ds valoracian
M |CH|AV|CS5] 5
Usted cree que los funcionarios parmiten acoader 3 |a informacidn viroulada al presupussto gue mansja la Municipslidad de Bambamarca
Cisposicion de Acoesitilidad ala
datos informacian
Usted cree gues los funcionarics proporcicnan de maners inmedista &l uswario copiss de los conbratos en caso estos lo soliciten
Comsidera usted que los colsboradones proporcionan informacion de mansrs 0poruna v Sorcisa cuando usted o requisee
Tramsparencia Proporcionsr
informacian
Loz colaboradores de la mwricipalidad informan constantemente a la poblacion sobre los mezarizmos de rendicion de cuerias
PaMicipacicn Pr:m:ﬁ.'erlla Usted parcibe que ks colaboradores de |la municipalidad promaven la paricipacidn activa de los cudadancs en las politicas pliblicas
ciudadana paricipacion n las
paoliticas publicas Cree usted que bos colsboradores de ls mumicipalidad de Bambamarca toman en consideracion la experencia v la subgerencia de los
ciudadanos para admiristar los secursas de manera eicients
Compeomiso Comsidera usted gue &l compromiso civdadano, empresana es fundamental pars logrsr un trabajo conjunts, coorinado de maners eficieniz
Comirbucion ciwdadana, empresarial.
Esfuerzn corjunto
Coordinacion Cree usted que 52 requisre de un esfusrzn corjunto por parte de los contibuyeries pars lograr un gobiemo sbieo eficients
_ Las kzcrobogias de la informacion y la comuricacion aplicadas por la Municipslidad de BEambamarca, permite & facil acceso de la ciudadania
Empleo de Inpavacicn tecncldgica
tecrologia de la
irfoeTECan Cres usted que & colaborsdor 02 & Municpaiitad da Eambamarca binds & & dudania una stencion agil y eficiente & reuds de 18 innovacion da las
fecnaingias ge informacion
o cervicio e Comsideras que & colaborador muesira compromisa e iteres pars absolver las consultas en el iempo esperado
Fighilidad MANErs segura exacis y
corsistentz Cree usted que los colaboradores de s Mimicipalidad de Bambamarca brindar una afencion adecuada y de calidad
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los sericios que se les

(re= usted que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca musstran respeto y una conducta fiable &l momento d |z atencion

Seguridad prestan deben carecer
de riesgo (onsidera usted que los colgboradores de [z Municipalidad de Bambamarca resuslven todas las dudas e inquistudes de los usuanos
Disnosici El colahorador de la Municipalidad de Bambamarca muestra dizposicion mmediata para atender con ranidez
. ISpOsICion pard
Capacidad de dervd
Respuesta atender y dar un
gemicio rapido L . L .,
Usted cree que loz colaboradores de 2 Municipalidad de Bambamarca garantizan un zemicio répido cuando dan solucidn & un problema
ponerse en la situacion | El colaborador de la Municipalidad de Bambamarca s= pone en el lugar de s persona que solicita un semvicio
. del chente ofrecer a loz
Empatia clientes cuidado y
atencion personalizada | Considers usted que los colaboradores de a Municipalidad de Bambamarca brindan &l usuatio un servicio personalizado
. El colaborador de la Municipalidad de Bambamarca utiiza servicios informaticos &l momento de atender
- log saricios no pueden
Intangibilidad ;
zet mantenidos en
Inventaro

Loz colaboradores de la Mumicipalidad de Bambamarca cuentan con uniforme y logo para identificarse en su labor

Interaccion Humana

establzcer un contacto

entrz |3 organizacion y
&l cliente.

Conzidera que el colaborar entiends y comprende |as necesidades del usuano

Considera que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca s2 muestran socisbles al momento de interactuar

(rez usted que los colaboradores de |3 Municipalidad de Bambamarca despejan las inquistudes y dudas del cliente
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Anexo 3: Matriz de CGHSI'SI'EHGJ"E,'[

Creeusted que &l colaborador de |2 Muricipalidad de Bambamarca beinda 2 |3 ciudania ura stencidn 2 y eficiepte 2 raves
de lanrovacion dz las fecrologias de informacian.

Variables ﬂgﬁ:l Definicion operacional | Dimensiones Indicadores items Escala
Lsted cree que los funcionarics permiten acceder & la informacion vinculada al presupuesta que mansia la
o . Muricipalidad de Bambararca
Crandinetd y Miller Disposicion e | Accesibilidad 2l
{2020)  sustenian contemplaron que &l modsly | gaene informacian
ol b de  gobiemn  shisro Usted cree que los funcionarios proponcionan de manera inmediata al usuario copias de los confratos en caso
e hiemo ;
e . Gimertado en lss exiersiones estos lo solciten
ghierto es  wna )
) de E] ransparencia,
condicion cooperacion y paricipacion, Conzidera usted que los colaboradorss proporcionan informacion de manera oportuna y concisa cuando usted
heterogenes, S8 | ha  pomovide I . . N o reguiers
instituye  en un | transfrmacion los sisternas fansparencia informacin
espacio de andlisis y | de oestion en muchos patses, Los colaboradores de la municipsidad mforman consiantements a la poblacion sobre los mecanismos de
Iz aplicacitn, en| oS estudio elaborady en rendicion de cuentas
COMSECUENCE, Estadas Uridos, asegurann
) e sbierto debe . N i -
aolicits |3 atencicn que 1 gablesro E. & I ;st;&:; E;n;g;quggﬁ; c:iatlmal:lnres de la municipalidad promuesen |a participscion aciva de los ciudadanos | Escss de Lice
Gotiema & echbems 4 contemplar 3 dimersiones; |3 Paricipacion cipacion en p o
AbicHn disposicion de dados, | ciudadana las  polificas ;::__:"’
nive! gobal, transparencis, paticipacion, publicas Cres usted que los colaboradares de la municipslidad de Bambamatza toma en consideracion |a experiencia | Cas sempre
E5Cenarnios 02 | conbibucicn y & erples de v |3 subgerencia de los cudadanos para administrar los recursos de manera eficients Siempre3
debates & | tzcrabogia de s informacion;
investigacionss comprender sus definicionzs Compromiso Corsidera usted que el compromizo dudadano, empresarial es fundamental para logesr un trabajo conjunto,
smicas  sino | 2ndonds, una de ellas pusds ciwdadano, coondinade de manera eficiente
o T Contribucion empresarial.
también  fomenta | = de mayoe uslidad que Ezfyerzo
trabjos en disfintos ofrss  dependiende  del conjunto Cres usted que se requisre de un esfuerzo conjunto por pare de los contribuyentes para lograr un qobiesno
) conterds administrativa, Coordinacicn ahierto eficienie
niveles de gestion y ) ) "
ademas de |3 ineraccion gue
en  adminisiradores : , ) . o ) - .
- exizie el . Las t=cnologias de |3 infarmacion y 1a comunicacion aplicadas por [3 Municipalidad de Bambamarca, permite
de poliicas Gi-Garcia et &l (2020 Inrovacion el facd aceeso de b3 cudadania
Empleo de o
tecnologladela | tecnologica
informacian
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Calidad da
Senicio

Pergira Filo et 4.
218 es I3
relacon enre
sencion que &l
publico reche vy
coma fue efectuada
realmeniz la
prestacion o1&
comdicion
apreciada, =
primaedial la
intercomunicacion
enire l35 persongs
en cada fase del
senico  que 3e
ofrece

explhca que Iz calidad del
senicio esta compuests
por laintangibibdad que se
refiere 3 3 percepon que
se tiene del senicio; I3
heterogeneidad

comprendida  en g
adaptacion del  semicio
aconde & las  distintas
necesidades que pusden
tener los clentes y a las
condiciones diarias v por
ulimo la inseparabilidad
que = enfiende que el

vinul  enre 2
produccion  y 3
conEUmicion E
inquebrantable.

Dugue Oiiva (2005)

Consideras que & colaborador muesta compromisn & nterés para ahaohver |as consultas en el fiempo

Cirecer senvicio esperaido
Fiabiidad de manera sequra
exactay
congistents . . .
Cree usted que bos colaboradores de Iz Municipaiidad de Bambamarca brindar una atencion adecuada y de
calkdad
Crezusted que los colsboradores de la Municipalidad d= BEambamarca musstran respeto v una conducts fiable
los senicios que | & momento de 13 stencion
Zequridad 32 |es prestan
deben carscer de
AEsO0 Conzidera usted que los colaboradorss de la Muricipalidad de Bambamarca resushen todas las dudas &
inquietsdes de los wsuanios
El colaborador de la Municipaiidad d= Bambamarca muesira disposicion inmediata para atender con rapidsz
comsi | D
Respuesta agriicio rapido Usted ores que bos colaboradores de la Muricipalidad de Bambamarca qarantizan un senicio rapido cuanda
dan solucion 2 un problema
p;‘lner;:a En d‘: El colaborador de 13 Municipaiidad d= Bambamarca se pone =n &l lugar de Iz persona que solcita wn senvicio
sifugcicn
cliente afrecsr &
Empstia los cligntes
cuidato ¥ | Considera usied que los colaborsdores de | Municipalidad de Eambamarca brindan al usuanc un senico
atencion personalizado
personalizada
- El colaborador de la Minicipaiidad de Bambamarca utiliza senicios informaticos &l momenio de aiender
e s semvicios no
Intangibilidad puiden ser
manteridas en Los colaboradores de I3 Municipalidad de Bambamarca cusnian con uniforme y logo para identficarse en su
inventario Izhot
establecer un Corsidera que el colaborsr enfiends y comprende las necesidades del usuadc
contacto enfre la
Interaccion organizacion ¥l | Considera que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca se musstran sociables al momento de
Humana cliente. interachiar

Cre usted que los colaboradores de |a Municipalidad de Bambamarca despejan las inquistudes v dudas del
cliente

Exgalm d= Likert

Munes

Cusi nurcs
A vepes
Cesi siempre
o

Siempred
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Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc Bambamarca

FICHA DE WALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

" Criterios de evaluacion [ n
il E Felacion entre |a | Reladion entrs la [Relacion entre 2| Relacion enire & E
N | ' Indicadares [T variable y 3 dimensitny el | indicador y e iberm y la opzion ]
;] dimersion indicador fem de respuwests ﬁ
= s ND ol wo | = | wo | s | MO s
E Ustad cree gue |os fumcionarics permiten accader 3 |s informacion vinculsda =l X X
i presupuesio gue mansja la Municipalidad d= Bambamarca
E Accesibilidad a la X
i infommacion
g_ Usied cres que los fumcioranos proporionan de manera inmediata al uswano copias X X
& de los corfratos en caso esios lo solicten
E ) Considers usted gus los colsbaradores proporcionan informacicn de marera cporna
b1 Froporcionar y concisa cushds usted lo requisre
g informacion X
B Los colsboradares de la muricipalidad infoeman corstanréements & la poblacion scbre X
E = lo= mecanismas de rendicion de cuentas
= (]
E _ﬁ Usied percibe que los colaboradores de |3 mueicipalidad promusven |a padicipacion X X
E 'E Sromover | activa de los ciudadanos en las poliicas publicas
E parficipacian en las X X
" pelificas publicas Cree usted que los colaboradores de la mumicipslidad de Bambamarnca toman en
o considerscion |s experizncia y |3 subgerencia de los cudadancs pars adminisinar los X X
s recurens de manera sficisniz
- . Caorsidera usied que & compromiso dwdadano, empresanal es fundamental para X X
R Compromizo lograr un frabajo corjunto, coordinada de marera eficiente
§ ciudadano, X
& presanal. Esfus
E I:Tr'ljurm nC:-:-n:Iha-::?;l Cres usied que se requiere de un esfusmo conjuris por parte de los contibuyentes X X
para lograr un gobiemo abiedto eficients
i Lz= fecriologias de |airformacion v la comuricacion aplicadas por la Municipalidad de X X
A Bambamarca, pernite el faril acceso de |a cudadania
_E_% Inrovacicn X
5 Tecnologica Cres usted que &l colaborador de |a Mumicipalidad de Bambamarca beinda ala
w E ridania una atencion S0l ¥ =hicierte a través de la innovacian de las fecnologiss de X X
ot .y

L]
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Calidad de Senvicio

Consideras que el colsborador musstra compromiso e interés para sbsolver las

E Cfrecer senicio de consultas en = iermpo esperado

= MENEra segurs exacta

B y consisienie Cree usted gue los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca beindar una
atencion adecwada y de calidad

= o Cree usted que los colsboradores Jde la Municipslidad de Bambamarca muesiran

= s servicios gue 52 respeto v una conducta fiable al moments de la aiencion

2 les prestan deben - —

& carecer de rigsgo Considera usted que los colaboradores de la Municpalidad de Eambamarca resushven

todas las dudas e ingquietudes de los usuarios

Disposicion para
atender y dar un
Serico rapido

Capacidad de
Respuesta

El colaborador de la Municipaiidad de Bambamarca rmuestra disposicion inmediata
para atender con rapidez

Usted cres que los colaboradores de |z Municipalidad de Bambamarca garantizan wn
senicio rapido cuando dan solecion & un problema

El colaborador de la Municipaidad de Eambamarca se pone en el lugar de la persona

onerse en la - -
.= situacstn del chente gue salicits un senicio
% ofrecer a loz clientes
fin] cuidado v atencidn Considera usied que los colaboradores de la Municipalidad de Bambamarca brindan al
personalizada wsuanio un servicio personalizado
= El colaborador de la Municipalidad d= Bambamarca utiliza servicios informaticos al
= los senicios no momenty de atender
%‘ pueden ser
& ""‘5_""'5"'?;1'_5 =n Los colaboradores de |la Municipalidad de Bambamarca cuerntan con uniforme y logo
= IFréentang para identficarss en su labor
- Congidera que &l colaborar entiende v comprende las necesidades del usuario
=
L=}
5
T | establecer un contacto Considera que los Dﬂahnrm dela Munil::ipali_l:lad de Bambamarca s& muesiran
H=] entre |3 organizacion y sociables al momento de interactuar
E & cliente
= Cres usied que los colaboradores de ks Municipalidad de Bambamarca despejan las

inquistedes v dudas dad clients

X X
X X
X X
X >4
X X
X X
X >4
X >4
X X
X X
X X

Dr. Gilberto Carrion Barco

Firma del experto:
P ffﬁz@

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE L& INVESTIGAGION:
Modelo de Gobierno Abierto para Mejorar la Calidad de Servicio al Usuario en la Municipalidad
Prowvincial de Hualgayoc Bambamarca.

2. NOMEBERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para medir las variables

3. TESISTA:
Br. Edinson Henry Caruajulca Coronel

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacion concreta v real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia v ufilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROEADO: S NO |:|

Chiclayo, 30 de octubre de 2020.

Dr. Gilberto Carridgn Barco
DNI: T6720146
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Propuesta

TEORICO STE L ECONOMICO * GESTION PUBLICA ]

[ PR o ] ESTRATEGIA

| MODELO DE GOEBIERND ABIERTO

[]
_ [ REALIDAD PROBLEMATICA ] -

MEJORAR LA
CALIDAD DE VIDA DE
LOS CIUDADANOS

INMODWACION
TECHOLOGM A

m—
[

PARTICIPACION
cwDaDAMA

Fuente: Elaboracitn propia

EEEE L b CONTRISUCHIN
HFORMACION PUELIGA

44
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Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la respectiva autoridad

UL s AN WELLE R

“aAfo de la Universalizacidn de la Salud™

Chiclayo, 30 de noviembre de 2020

Sefor:

Abog. Marco Antonko Agullar Vasguez
Alcalde de la Municipalidad Provincial
de Hualgayoc-Bambamarca.

ASLUNTO : Solicita autorizacidn para realizar investigacidn
REFEREMCIA : Solicivud del interesado de fecha 13 de noviembre de 2020,

Tengo ablendirigirme austed para saludaro{a) cordialmente y al mismo tiempo augurarle
Exitos en la gestidn de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarie gue la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde bos
estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico comespondiente, los estudiantes deben elaborar,

presantar,
sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacidn Chentifica (Tesis).

Por tal motive alcanzo la sigulente informacidn:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Edinson Hemry Caruajulca Coronel

2] Programa de estudios : Escuela de Posgrado

3] Mencidn : En Gestidn Pdblica

4] Ciclo de estudios : Tercer ciclo

5] Titubo de la investigacidn : Modelo de goblermo ablerto para mejorar la calidad
de servicio al usuario en la municipalidad provincial de Hualgayoc-Bambamarca.

8] Asesor - Dr. Willdm Prieto, Rafael Damidm

Debo sefialar que los resubltados de |a investigacidn a realizar benefician al estudiante
investigador como tambiEn a la imstitucidn donde se realiza la investigacian.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar |a realizackdn de la investigacidn enla
Imstitucidn que usted dirige.

Atentamente,

L.
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Consentimiento informado

JPIIEADEL e,
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUALGAYOC

BAMBAMARCA

“Afio del Bicentenario del Perii; 200 aftos de Independencia”

Bambamarca, 15 de Enero del 2021

CARTA .2021. o
mmmﬂ

Sefora: @m t
MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOZ ALARCON. mE
Direclora EPG-UCV-CH. E""E"'E
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - CHICLAYO ° 7635 5
Presente, -
ASUNTO + ACEPTACION DE TESISTA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

HUALGAYOC- BAMBAMARCA.
REFERENCIA : Solicitud con MAD N° 980346

Es propicia la operiunided porfa difgirme of despocho de s digno corgo
con el fin de soludoro cordialmente, csimismo informar lo siguiente:

Que, el sefor Edinson Henry Carugjulca Coronel, identificado con DNI N
46070486, estudiante del tercer ciclo de la Escuelo de Posgrado de lo Universidad
Cesar Volejo Fiial de Chiclayo que Usted dignomente dirige, ha sido aceplado por
la Municipalidod Provincial de Hualgayoc - Bambomarca para el desarmolic de su
teshs fitulodo “Modelo de gobiero abierto pora mejorar lo calidad de servicio al
usuario en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc - Bambamarca®™

Sin ofro porticular, expreso las muestras de mi consideracion ¥y estima
personal,




