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Resumen 

En la actual investigación, el objetivo general fue determinar la relación entre el 

gobierno abierto y la satisfacción del ciudadano en la Municipalidad de Los 

Olivos, 2021. El enfoque fue cuantitativo y el diseño no experimental, respecto al 

nivel fue descriptivo-correlacional y transversal, no hubo manipulación de las 

variables en el tiempo de la disertación, fue de tipo básico, se seleccionó datos 

e información de los ciudadanos de la Municipalidad de Los Olivos con dos 

cuestionarios que se describen a las dos variables para formar 25 y 22 

preguntas. 

La tesis se compone por todos los ciudadanos del distrito de los Olivos y su 

muestra fue de 384 ciudadanos aplicándoles la encuesta y la validez se verificó 

por juicio de expertos y en la confiabilidad de las encuestas, se utilizó un método 

estadístico de fiabilidad llamada Alfa de Cronbach, obteniendo 0.893 y 0.945, 

para cada una de las variables, lo que muestra que la correlación es confiable. 

Los resultados conseguidos resultan que no existe correlación con el 0.099, con 

una significancia de 0,052. 

Palabras clave: gobierno municipal, ciudadanía, acceso a la información, 

gobernabilidad. 
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Abstract 

In the current research, the general objective was to determine the relationship 

between open government and citizen satisfaction in the Municipality of Los 

Olivos, 2021. The approach was quantitative and the non-experimental design, 

regarding the level was descriptive-correlational and cross-sectional, There was 

no manipulation of the variables at the time of the dissertation, it was of a basic 

type, data and information from the citizens of the Municipality of Los Olivos were 

selected with two questionnaires that describe the two variables to form 25 and 

22 questions. 

The thesis is made up of all the citizens of the district of Los Olivos and its sample 

was 384 citizens applying the survey and the validity was verified by expert 

judgment and in the reliability of the surveys, a statistical method of reliability 

called Alpha de Cronbach, obtaining 0.893 and 0.945, for each of the variables, 

which shows that the correlation is reliable. The results obtained show that there 

is no correlation with 0.099, with a significance of 0.052. 

Keywords: municipal government, citizenship, access to information, 

governance 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Durante el año 2011 en la Asamblea General de las Naciones Unidas, se 

inició en los cinco continentes el "Open Government 

Partnership" (OGP) o "Alianza para el Gobierno Abierto" (AGA) como una 

iniciativa a nivel mundial para extender los límites en el progreso del desempeño 

y de la eficacia de los gobiernos.  

Los principios del Gobierno Abierto (GA) en su misión institucional, se 

hallan comprendidos en la Declaración para un GA de las Naciones Unidas, el 

cual reconoce que los individuos de todas las regiones reclaman más 

transparencia a los gobiernos, cada región tiene un esbozo compatible con sus 

preferencias nacionales y los contextos y anhelos de sus ciudadanos.  

En el Perú, la Presidencia del Consejo de Ministros - Secretaria de 

Gestión Pública (PCM-SGP), coordina el GA que impulsa el desarrollo 

transparencia, acceso a la información, rendición de cuentas, participación 

ciudadana, integridad, examinando circunscribir las insuficiencias y atenciones 

de la ciudadanía en los procesos de toma de disposiciones de la dirección 

gubernamental. 

En la Municipalidad de Los Olivos no tiene una transparencia de la 

información no cuenta con una filosofía político-administrativa, en la cual, el 

ciudadano sea el eje y no existe un fomento y relación de colaboración e 

interacción entre ambos. 

El portal de transparencia en la parte organizativa, normativa y 

económica, no se encuentra actualizada y la económica es la menos extendida. 

Los datos e información en el segmento contratación de servicios y bienes que 

se disemina en:  términos de elección para la contratación de servicios, bienes y 

obras, registro de exoneraciones, contrataciones directas aprobadas, ordenes 

de servicios plan anual de contrataciones entre otros, no emite ninguna 

información,  

Asimismo, en las secciones de participación ciudadana y registro de 

visitas, falta información, en presupuesto y proyectos no existe información de 

calidad que explique y manifiesta lo referente a dicho tema. 
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La rendición de cuentas como dispositivo de transparencia el cual admite 

entregar información a los ciudadanos respecto de los beneficios y los matices 

más significativos de la gestión pública de la Municipalidad no está operativa, el 

objetivo es dar cuenta de la gestión, no solamente en su presupuesto sino, 

primariamente, de los beneficios de la gestión y de los problemas que impidieron 

el desempeño de algunas obligaciones. 

Según el ranking de portales de transparencia de las municipalidades de 

Lima, lo referido se encuentra en el posicionamiento de la Municipalidad de Los 

Olivos con un nivel bajo, no cumpliendo con los parámetros de los portales de 

transparencia. 

La satisfacción del ciudadano del distrito de Los Olivos se encuentra 

reflejada en la insatisfacción en la atención de calidad y los canales de atención, 

en la atención es poca o nula la satisfacción de las necesidades y requerimientos 

de los ciudadanos de los servicios y en los canales de atención los servicios 

prestados en las oficinas, central telefónica, plataforma web y oficinas itinerantes 

son deficientes la atención a sus requerimientos es negativa. 

Según la Encuesta de Satisfacción: Encuesta Lima como vamos, lo 

referido manifiesta que los ciudadanos en el cono norte se distinguen diversas 

tendencias respecto a la poca satisfacción de la población respecto a la calidad 

de vida y su satisfacción en los servicios, pero existiendo un alto poder 

adquisitivo al realizar diversas adquisiciones.   

Debido a ello el GA está orientado para el progreso de la gestión pública, 

a través de la mejora de zonas de asistencia entre el Estado, los ciudadanos, las 

organizaciones de bien social y la empresa para el esquema, ejecución y 

valoración de servicios y políticas públicas que ayude a acrecentar la 

transparencia y eficacia de la gestión pública. Es necesario instaurar conductos 

de notificación directa para percibir las inquietudes y las insuficiencias de los 

ciudadanos para optimizar los servicios públicos, además del control ciudadano 

y la rendición de cuentas.  

Además, es uno de los componentes transcendentales en la lucha contra 

la corrupción, cuya finalidad es comenzar la transparencia en la gestión del 

patrimonio del Estado y certificar a los ciudadanos la dirección a la información 

gubernamental. De la misma manera, debe admitir la intervención de la localidad 

en la gestión a través de la vigilancia general. 
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La Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) 

reconoce que el open goverment es primordial para concebir confianza 

ciudadana y alcanzar una extensa escala de resultados de régimen, lo 

fundamental es que se proporcione orientación a las organizaciones que tienen 

como propósito fortalecer sus lineamientos de gobierno abierto que tienen que 

tener un grupo de juicios para el esbozo y ejecución de directivas de gobierno 

abierto exitosas.  

La investigación se justifica teóricamente, porque permitirá ofrecer 

refuerzo a venideras investigaciones, respecto a la transcendencia del gobierno 

abierto y la satisfacción del ciudadano, forjará un aprendizaje en la 

modernización de la gestión pública. Igualmente, se justifica metodológicamente, 

dado que se opera bajo la aplicación de la investigación científica, realizándose 

dos cuestionarios en la escala de Likert sobre las variables, analizándose la 

contrastación de hipótesis mediante análisis descriptivo e inferencial.  

La justificación práctica, se manifiesta en información sobre el gobierno 

abierto en las entidades públicas y la satisfacción de la ciudadanía para una 

adecuada toma de decisiones para el alcalde y regidores de la institución. 

 Para ello se determinó el siguiente problema general: ¿Cómo influye el 

gobierno abierto en la satisfacción al ciudadano en la Municipalidad de Los 

Olivos, 2021? Asimismo, el objetivo general: determinar cómo el gobierno abierto 

influye en la satisfacción al ciudadano de la Municipalidad de Los Olivos, 2021; 

y la hipótesis general el gobierno abierto influye positivamente en la satisfacción 

al ciudadano de la Municipalidad de Los Olivos, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En la investigación respecto al proceso exploratorio se ha desarrollado 

con diversos trabajos internacionales y nacionales, realizando una amplia 

revisión de estudios previos en su mayoría artículos de otros países de 

reconocidas revistas, continuando con las tesis y los libros afines de conocer los 

temas detallados y actualizados. 

En cuanto a las investigaciones del ámbito de nuestro país, recurrimos a 

la PCM-SGP (2018), el GA es un nuevo piloto de dependencia entre los 

representantes, las direcciones estatales y la comunidad; que se representan en 

la apertura, transparencia, orientado a la colaboración de la población y se 

circunscribe como un fundamento transversal inmerso en la Política de 

Modernización de la Gestión Pública (PMGP). 

Figura 1   

Política de Modernización de la Gestión Pública 

 

Fuente: PCM – SGP (2019) 

Los ejes y pilares del GA en el Perú, se encuentran enmarcados en las políticas 

del Estado peruano. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: PCM – SGP (2019) 

Figura 2  
Ejes y pilares transversales del Gobierno Abierto 
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Los principios que rigen la Sociedad de GA concuerdan con los principios 

y derechos que se encuentran en la Constitución peruana y en las políticas de 

Estado que ordenan la ejecución en la Gestión Pública por el Acuerdo Nacional 

se establecieron políticas que manifiestan tener un Estado más transparente, 

participativo y eficiente, que entregue cuentas y que combata la corrupción. Las 

políticas están estipuladas en la vigésimo cuarta, vigésimo sexta y vigésima 

novena, las cuales el Estado deber ser transparente y garantizar los derechos 

de los ciudadanos al recibir información. 

En el actual contenido, se hace mención al aporte de investigadores 

internacionales, las políticas del GA son un modo plasmado y normalizado de 

gestión pública que se manifiestan en diversos segmentos sobre transparencia, 

participación, accesibilidad e innovación tecnológica, Vaccaro (2021) resalta que 

la participación del ciudadano no solo es como captura estadística, sino que debe 

participar en el gobierno digitalizado. 

De acuerdo a Cepal (2021), la coyuntura de los diversos países es 

diferente, pero es de necesidad resolver los problemas y la participación 

ciudadana mediante un conjunto de instrumentos con una metodología que 

abarca la práctica del proceso de participación de los ciudadanos. 

Por su parte Soria (2021), refleja la implementación del GA en México con 

sus pilares que permitan evolucionar de un modelo cerrado a uno intermedio y, 

finalmente, a uno abierto. Coral (2021), en su artículo aborda las deducciones 

conseguidas por el Ayuntamiento de Xalapa sobre los ejes esenciales del GA 

(transparencia, participación ciudadana y rendición de cuentas), recurriendo a 

dispositivos para la participación ciudadana. 

Ruiz (2017), sostiene que los órganos autónomos constituyen plazas 

prometedoras para la implementación de iniciativas innovadoras como el GA, las 

cuales favorecen a dar soluciones a los problemas sociales. Medina-Quintero 

(2021), enfatiza la jerarquía de la disposición de la información, la pericia de uso 

se las poblaciones con la seguridad en sus sistematizaciones, as imismo, se 

demuestra la confianza de los habitantes hacia el GA.  

Secaduras (2017), concluye que el uso de las tecnologías es necesario 

afín de acercar al gobierno a la población y facilitar las vías de participación y 

comunicación, siendo fundamental la web 2.0, redes sociales y los portales de la 

institución. Además, Montero (2020), destaca como se relacionan el GA con las 
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Tics como la prontitud de la comunicación, mayor recepción, principio hasta el 

final del resultado, intercambio de opinión entre los ciudadanos (redes sociales) 

pero en España no se alineo en algunos aspectos como seguridad y brecha 

digital. 

Por su parte, Gonzálvez-Gallegos (2021), afirma que la mayoría de países 

está promoviendo diversas estrategias de GA y participación (IGAP), se propone 

los índices de los países de la OCDE, demostrando que los gobiernos de la 

Mancomunidad tienen mayor eficiencia respecto a los de Europa Oriental. De los 

Reyes (2021), manifiesta la percepción de los alumnos de diversas 

universidades sobre el GA y la transparencia dentro de la entidad contra la 

corrupción mexicana, por lo cual, es necesario la participación ciudadana. Para 

Romo (2021), en su artículo analiza que la implementación del gobierno abierto 

en México en los cuatro pilares básicos, requiere condiciones adecuadas para la 

implementación sino existe capacidad institucional aquel será un mito que no 

solucionará los problemas conducentes a rendición de cuentas. 

Por su parte Barreto (2020), sostiene que el GA es un nuevo paradigma 

que propone que el ciudadano es pieza clave en su diseño, por ello analiza que 

el avance de las implementaciones en diversos países de América Latina existe 

un gran esfuerzo en generar modelos adecuados. Asimismo, Cruz-Meléndez 

(2020), señalan que las instituciones deben de utilizar y construir herramientas 

para el beneficio del ciudadano como el gobierno abierto, tendencia actual, que 

proponen utilizar los procesos de rendir cuentas y transparentarlo en el sector de 

transporte en Oaxaca (México). 

De acuerdo a Melchor-Medina (2020), recalcan en la importancia de la 

facilidad de uso, calidad de la información y la certidumbre de los ciudadanos en 

la seguridad de las operaciones, respecto al uso de las plataformas. 

Se señaló inicialmente la definición de GA, en los años cincuenta del siglo 

anterior, describiendo primariamente a la difusión de la información de los 

gobiernos cuyo tema sean sensibles políticamente, aquello se utilizaron en los 

debates que han aprobado la Ley de libertad de información en Norteamérica 

(OCDE, 2016). La legislatura de Estados Unidos también afrontó a considerar 

las legislaciones de reuniones abiertas bajo la protección de gobierno abierto y 

el término se cambió en equivalente a diversas acciones agrupadas con la 

transparencia de los gobiernos (Yu, 2012). 
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La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible muestra que las regiones 

de Latinoamérica tienen responsabilidad global, surgido de la alianza de 193 

países en las Naciones Unidas durante el año 2015, implantó 17 Objetivos y 169 

metas con un enfoque optimista y alteradora del progreso, ubicando la equidad 

y estima de las personas en el foco de un estándar. 

El objetivo 16 de la Agenda 2030, se refiere a una colaboración acordada 

de diversos representantes: sociedad, gobierno y sector privado, comprendidos 

en la solución de dificultades públicas y culminar las diferencias en la ciudadanía.  

También abarca que la ciudadanía y la gobernanza se encuentre 

mejorando y la participación de la comunidad en igualdad de condiciones. La 

Cepal manifiesta que el GA es fundamental conjuntamente con la seguridad en 

las organizaciones públicas como en los ciudadanos, se trata de colaborar y de 

compartir. De acuerdo a Nasser (2020), en la publicación de la Cepal la 

coyuntura de los diversos países es diferente, pero es de necesidad resolver los 

problemas y la participación ciudadana mediante un conjunto de instrumentos 

con una metodología que abarca la práctica del progreso de la colaboración de 

los habitantes, siendo fundamental el otorgar información a la comunidad. 

Las bases teóricas respecto a las variables en esta 

búsqueda, respecto al gobierno abierto, tenemos al investigador Nasser (2020) 

que se refiere que el GA es un cambio de modelo de gestión pública que 

atraviesa a las organizaciones del Estado, y esencialmente que la relación con 

los ciudadanos tiene que ser la médula y las decisiones del quehacer público son 

fundamentales. 

La OCDE tiene cuatro principios de gobierno abierto los cuales son: 

transparencia, rendición de cuentas, intervención de los ciudadanos e integridad, 

los cuales están unidos y congruentes (OECD, 2020). La población tendrá 

acceso, comprender y puedan utilizar la información y los datos que el gobierno 

crea y compila, al no publicar la información o datos, la ciudadanía puede solicitar 

acceso y reutilizar la información y los datos para diversos asuntos y contribuir 

así al desarrollo de la comunidad. 

Según Cepal (2017) la información sobre las disposiciones y el trabajo 

gubernamental deben ser de fácil acceso, gratuitos, oportunos y abiertos para el 

ciudadano, por lo cual, los datos públicos deben cumplir patrones, aquello deben 



8 
 

ser brutos pero factibles de ser procesados y ser accesibles con diversas 

herramientas de tecnologías y comunicación. 

Sin embargo, no alcanza con que existan datos e información para que 

exista transparencia. El Instituto del Banco Mundial que promueve el índice de 

gobernanza, conceptualiza la transparencia como la corriente oportuna y que 

tenga información confiable en temas de índices políticos, sociales y 

económicos, asequible a todos los ciudadanos.  

Acerca de las dimensiones de la variable, se refiere como antecedente 

teórico a la OECD (2020), mencionando a la transparencia, es la difusión de la 

información y datos importantes del gobierno, que sean transmitidos de manera 

accesible, comprensible, oportuna y reutilizable.  

Los pilares de un GA son: transparencia, participación y colaboración, la 

cual se describen, respecto a la transparencia debe tener 4 componentes: 

accesibilidad, relevancia, calidad y confiabilidad. 

Accesibilidad, se refiere a la información que se encuentra cerca de los 

ciudadanos, por lo cual, aquella debe ser elaborada en la organización se debe 

de trabajar al interior de las entidades, como la realización y procesos de 

búsquedas de fácil acceso a los ciudadanos inclusive los de educación básica. 

(PCM-SGP, 2020). Relevancia, es la información que dependiendo del 

ciudadano sea servible para sus fines y su utilidad, aquella debe ser que le 

interese a la comunidad. (PCM-SGP, 2020). Calidad, aquella no debe de 

contemplar fallas u errores, lo presentada por la organización gubernamental, su 

presentación deberá ser legible esta enlazada con la relevancia. (PCM-SGP, 

2020). Confiabilidad, es aquella que será accesible, importante y se pueda 

contrastar, aquello lo brinda las entidades bien organizadas y transparentes. 

(PCM-SGP, 2020) 

Según PCM-SGP (2020), la participación ciudadana integra una 

comunidad que participen en la elaboración de la política gubernamental, directa 

o indirectamente, el derecho a la participación incluye proponer ordenanzas 

municipales, con 1% del número total de electores (LOM, art. 114). 

Además, PCM-SGP (2020), la rendición de cuentas es el acto donde las 

personas que ejercen el poder de los diversos gobiernos municipales o 

regionales, se dirigen a la comunidad para exponer los progresos, problemas y 

resultados de la gestión en la materialización de los objetivos del avance y la 
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prosperidad del nivel de vida de los ciudadanos. Asimismo, es obligatorio 

legalmente, aquello es una ocasión para recobrar la credibilidad de los 

ciudadanos en las organizaciones gubernamentales, permite conservar una 

cercanía entre el gobierno y la comunidad. 

La colaboración, es fomentar el trabajo agrupado entre las autoridades, la 

ciudadanía, y las empresas particulares para solucionar diversos problemas 

públicos (PCM-SGP, 2020). 

Una de las primordiales labores del proceso de innovación de la gestión, 

alcanza el avance del grado del suministro de servicios y bienes a la población; 

considerando diversas normativas de calidad de servicio adaptables, conductos 

de atención, el uso de Tics entre las entidades del Estado y las personas, y 

métodos que ayuden a optimizar los servicios y el bien común.  

Algunas instituciones del Estado se certifican, pero dicho certificado no 

necesariamente garantiza calidad en servicio, no necesariamente cuestiona si 

los procesos responden al propósito de la entidad 

La PCM - SGP (2021), emitió la Norma Técnica para la Gestión de la 

Calidad de Servicios en el Sector Público, herramienta de gestión encaminada 

al mejoramiento de los servicios y bienes en beneficio de los ciudadanos. 

Según Ipsos (2017), en la Encuesta Nacional de Satisfacción Ciudadana 

concluye que los usuarios de los gobiernos locales y regionales son los que 

menos confían en la entidad visitada y la mitad de encuestados las gestiones les 

arraigo un día y los demás aproximadamente cinco meses. Para Morgeson 

(2021), el gobierno de los Estados Unidos adopto innumerables iniciativas que 

exigen la recopilación de evaluaciones ciudadanas de sus servicios, los 

resultados muestran que el partidismo afecta la satisfacción, y los tiempos 

permitidos en la atención del ciudadano, la credibilidad de la comunidad en el 

gobierno durante algunas administraciones presidenciales demócratas y 

republicanas.  

Según Foged (2017), demuestra que la satisfacción de los ciudadanos 

daneses con los servicios públicos está determinada, no solo por el desempeño 

experimentado, sino también por una comparación implícita de la calidad del 

servicio con las expectativas previas, dando satisfacción al ciudadano, se 

concluyó que las expectativas de los ciudadanos son una predicción importante 

de la satisfacción con los servicios públicos. Para Noda (2020), examina la 
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percepción de los ciudadanos sobre la satisfacción con los servicios públicos, la 

relación entre el desempeño menos las expectativas y la satisfacción se volvió 

lineal después de proporcionar información concreta, lo que indica que el 

reconocimiento antigubernamental de los ciudadanos puede modificarse con la 

información.  

Según Gonzálvez-Gallego (2019), demuestra que las principales 

expectativas de los funcionarios y políticos es aumentar la credibilidad de la 

población en las organizaciones como resultado en la divulgación abierta de 

datos públicos, participaron 18 países europeos sobre la relación directa 

significativa y positiva entre los datos abiertos del gobierno y la confianza 

institucional. Para Noda (2019), evalúa las diferencias en los efectos de las 

expectativas y la satisfacción ciudadana respecto al trámite solicitado en relación 

al desempeño del servicio del gobierno de la ciudad y la prefectura como base 

para detectar efectos en las relaciones verticales de los gobiernos, demuestra 

que las expectativas de los gobiernos de las prefecturas tienen un mayor impacto 

en la satisfacción que las expectativas de las ciudades.  

Young (2019), determina que el GA posee una consecuencia en el 

bienestar económico, medio ambiente y el conjunto de bienes de los ciudadanos 

a través de los dispositivos anticorrupción y el Estado de derecho, los 

mecanismos como la regulación, la formulación, ejecución de la ley y la vigilancia 

de la corrupción no se pongan en práctica, no será un impulso para una sociedad 

próspera, asimismo Ramon (2020), el GA se ha convertido en una estrategia 

importante en la última década que incentivó a muchos países de todo el mundo 

a diseñar e implementar iniciativas relacionadas a sus pilares, sin embargo, hay 

poca claridad de sus dimensiones conceptuales, debido a eso propone un marco 

para comprender y representar el gobierno abierto como fenómeno socio-

técnico. 

Según Jae (2020) el movimiento de GA se ha apoderado gradualmente 

de una reforma gubernamental global, las nuevas iniciativas de GA han 

cambiado su enfoque de políticas de tener los datos abiertos y el papel de los 

ciudadanos, desde receptores pasivos informados y de servicios hasta 

coproductores activos de servicios públicos. Bernard (2017) plantea el uso del 

GA por parte de los ciudadanos, muestran que la facilidad de uso, horarios, la 
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utilidad y el Internet determinan significativamente la intención de los ciudadanos 

de utilizar datos abiertos lo cual contribuye a la comprensión del comportamiento.  

Asimismo, Hyun (2020) en su investigación se enfoca en iniciativas de 

gobierno abierto diseñadas por actores gubernamentales con partes interesadas 

no estatales, que actúan independientemente del gobierno y desarrollan 

soluciones innovadoras a problemas sociales complejos y dirigida por la 

comunidad. Para Yu-Chen (2020), la comprensión de la transparencia en línea 

para el GA se centra en las condiciones que afectan el comportamiento de las 

instituciones públicas, el estudio identifica las condiciones clave para la 

transparencia, se basa en propuestas de políticas iniciadas por los ciudadanos. 

De acuerdo a Cahlikova (2020) en su estudio aborda que la transparencia se 

considera una característica del GA, sin embargo, la evidencia relacionada con 

los impactos en la transparencia se encuentra fragmentada. En Suiza la 

implementación de datos abiertos se ha estanco por las barreras: culturales, 

institucionales, individuales y económicas. 

Piña (2020), afirma que gobiernos sean más transparentes a nivel mundial 

y la transparencia aumente la certidumbre de la población en las entidades 

públicas y la participación en los asuntos públicos. En la investigación de Lu 

(2020) se analiza la implementación de las Regulaciones de China sobre 

Información de GA (ROGI), una importante pieza de legislación que determina la 

facultad de información de los ciudadanos chinos, los ciudadanos han utilizado 

el ROGI de manera creativa para perseguir la defensa del interés público.  

Según Mühlbacher (2017), las administraciones públicas utilizan cada vez 

más las nuevas posibilidades técnicas para poner la información pública a 

disposición de terceros y transparentar las actividades de gobierno y 

administración, otorgando información oportuna a los ciudadanos. Para Hughes-

Cromwick (2019), menciona que la administración de Estados Unidos es un 

productor de datos económicos, financieros y de pronósticos que recopilan, 

compilan y publican para el uso de los ciudadanos, y la comunidad empresarial, 

para la toma de decisiones comerciales.  

Según Kopec (2020), los gobiernos locales de Canadá han adoptado las 

dimensiones del GA y ha ocurrido que muchas iniciativas de reforma 

gubernamental, han iniciado desde el nivel municipal, por lo cual, ha ayudado a 

determinar qué el GA ha penetrado más allá en los niveles de gobierno provincial 
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y federal en Canadá.  Navelsky (2018), investiga sistemáticamente los impactos 

del gobierno abierto respecto a la confianza en las entidades públicas, analizo 

un conjunto de datos de 134 países durante el período 2006-2016, concluyendo 

que los gobiernos abiertos, en general, tienen mayor nivel de confianza pública 

en una gran mayoría de instituciones públicas. 

Para Schnell (2020) manifiesta que los cambios en la apertura 

gubernamental como el significado tecnológico de apertura, no se están 

volviendo más transparentes sobre sus presupuestos o sus datos y aunque más 

gobiernos están utilizando herramientas en línea para informar y consultar a los 

ciudadanos, el terreno para los ciudadanos se está comprimiendo. Kuang-Ting 

(2021), realizo un estudio sobre GA en 189 investigaciones publicados entre 

2008 y 2019, se concluyó que el GA generalmente se conceptualiza como una 

nueva estructura de gobierno que enfatiza tanto la transparencia (visión) como 

la participación pública (voz).  

Nikiforova (2021) menciona que los datos del GA, son importantes e 

influyentes tiene el potencial de impulsar la creación de valor público al permitir 

la prevención de la corrupción, estimular la rendición de cuentas y la 

transparencia, pero aquellos se deben de encontrar, comprender y utilizar.  

De acuerdo a Huang (2020), los pilares del GA (transparencia, 

responsabilidad, participación cívica y colaboración) podrán ser difíciles de lograr 

sin una buena implementación por parte de las autoridades, además, menciona 

la preocupación de los riesgos percibidos para la contabilidad de las cuentas de 

los organismos. Por su parte Porumbescu (2020), manifiesta que las iniciativas 

de GA intentan fortalecer la relación entre la divulgación de información pública 

y la participación ciudadana, sin embargo, las evaluaciones empíricas sugieren 

que con frecuencia no se manifiestan realmente. 

De acuerdo a Chen (2021), se manifiesta que el gasto y el empleo están 

relacionados y concuerdan con el tamaño del gobierno en China que son mixtos, 

los hallazgos se adaptan tanto al estado de bienestar como a la opinión pública.  

Respecto a los elementos teóricos de la variable Satisfacción del 

Ciudadano, según BID (2018), en el Perú, un habitante emplea más de 8 horas 

para realizar un trámite, 41% de los ciudadanos peruanos requiere de tres 

interacciones o más para resolver su trámite, registran haber pagado un soborno 
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un 39%, sin embargo, implementó la derogación automática de regulaciones que 

no fueran debidamente justificadas. 

El Estado debe ser descentralizado y eficiente al servicio de la población 

y el progreso, por ello es fundamental una buena relación entre el ciudadano y 

el gobierno, es necesario conocer las mejoras de servicios para los ciudadanos. 

Satisfacción del ciudadano, implica que la población busca el beneficio del 

uso personal de servicios públicos, aquel beneficio creado es lo que se considera 

como valor que se crea en la medida que la comunidad examine el servicio como 

respuesta efectiva ante una insuficiencia y necesidad, y resalta que la calidad 

procedente del servicio es una respuesta adecuada a la misma. 

Se han realizado Encuesta Nacional de Satisfacción Ciudadana en los 

años 2017 (IPSOS) y 2019 (Datum Internacional) permitiendo conocer los 

trámites más demandados por la población, su valoración mediante los 

conductores, manifiesta que el 17% realiza gestiones con el estado por internet.  

La Primera Encuesta Nacional para mejorar la Gestión Pública, cuyo 

espacio de estudio fue en el primer trimestre y luego de julio a setiembre de 2020. 

Por la pandemia COVID-19 el proyecto debió adecuar su sistemática, en general, 

se compilaron 14,051 encuestas, el tema de mayor traba fue la gestión pública 

con el 37%. 

En cuanto a las dimensiones de la satisfacción del ciudadano, tenemos al 

conductores que son atributos medibles que se hallan en los servicios, según, la 

PCM – SGP emite la resolución de Secretaría de Gestión Pública N° 004-2021-

PCM/SGP y Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP para la Gestión de la 

Calidad de Servicios en el Sector Público (NT-GCSSP), el cual contempla 

diversos estamentos para medir la satisfacción de los ciudadanos. 

Según la NT-GCSSP (2,021) en el sector público, la calidad de los 

servicios se encuentra en función de la capacidad que tiene la organización 

estatal de satisfacer las necesidades y expectativas de las personas, por lo cual, 

las entidades estatales adopten diversas labores que les admitan optimizar la 

calidad en los productos que ofrecen a la población. 

Para la PCM-SGP (2021) la satisfacción de los ciudadanos se 

fragmentará en conductores, atributos medibles que se hallan en los servicios de 

la población que afectan directamente en las expectativas y necesidades. Se 

divide en: Trato profesional durante la atención, trabajo que realiza el empleado 
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público y la actitud al dar los servicios (PCM-SGP, 2021). Información, darla de 

modo sencillo, veraz y oportuna; la comunicación con el ciudadano debe ser 

transparente y fluida (requisitos, estado o progreso) (PCM-SGP, 2021).  

Tiempo de provisión, espacio que le toma al ciudadano tomar los servicios 

manifestados por la entidad (inicio de atención hasta el resultado) se adiciona 

las veces que contacta y cumplimiento de los plazos (PCM-SGP, 2021). 

Resultado de la gestión/entrega, capacidad de proponer los servicios 

correctamente, desde el contacto empleado público hasta la entrega, obedece 

de la diligencia eficiente y oportuna de los ordenamientos y norma actual (PCM-

SGP, 2021).  

Accesibilidad, facilidad que poseen los ciudadanos para admitir a los 

servicios por los diversos canales de atención, implica seguridad, infraestructura 

(física, virtual o tecnológica), horarios, servicios de lenguas nativas, sistema de 

escritura y lectura táctil (PCM-SGP, 2021). Confianza, se refiere a la legalidad 

que genera la institución pública ante la población, aquel podrá variar debido a 

eventualidades y modifique el resultado del servicio (PCM-SGP, 2021). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación fue básico - sustantivo, cuyo propósito es resolver 

problemas facticos de una determinada parte de la realidad y del conocimiento, 

dar respuesta objetiva a interrogantes que se pretenden en la investigación y 

busca explicar porque sucede el fenómeno y en qué contexto se manifiesta, que 

nos lleve al logro del conocimiento necesario para propiciar políticas de acción 

para propiciar cambios en dicha realidad, se utiliza como referente teórico al 

autor (Carrasco,2009). 

El nivel fue descriptivo-correlacional, se midió las variables, asimismo la 

relación que coexista entre las variables, se calculó, pondero y analizo su 

vínculo, si se encuentran correlacionadas y su nivel de asociación, se utilizó 

como pertinente teórico al investigador (Hernández, 2004). 

El diseño no experimental, se refiere a la no manipulación intencionada 

de las variables; se fundamenta en la verificación de fenómenos tal y como se 

encuentran en su contexto originario para posteriormente examinarlos. 

(Hernández, 2004). 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable Gobierno abierto 

Definición Conceptual 

Según la PCM-SGP (2018), el gobierno abierto es un nuevo piloto de 

dependencia entre los representantes, las direcciones estatales y la comunidad; 

que se representan en la apertura, transparencia, orientado a la colaboración de 

la población y se circunscribe como un fundamento transversal inmerso en la 

PMGP. 

Definición operacional 

Al realizar la medición de la variable se han considerado tres dimensiones 

propuestas por los teóricos, definidos en el marco teórico, siendo estas: 

Transparencia, Participación y Colaboración. Además, se han considerado un 
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conjunto de indicadores que suman tres y un numero de reactivos en total 22, 

cuantificados a través de la escala de Likert.  

Variable Satisfacción del ciudadano 

Definición Conceptual 

Para la PCM-SGP (2021) la satisfacción de los ciudadanos se fragmentará en 

conductores (atributos medibles que se hallan en los servicios que afectan 

directamente en la satisfacción de las necesidades y expectativas de los 

ciudadanos). Se divide en el: trato profesional durante la atención, información, 

tiempo de provisión, resultados de la gestión, accesibilidad y confianza. 

Definición operacional 

Con respecto al cálculo de la variable se han considerado seis 

dimensiones propuestas por los teóricos, definidos en el marco teórico, s iendo 

estas: Trato profesional durante la atención, Información, Tiempo de provisión, 

Resultados de la gestión, Accesibilidad y Confianza. Además, se han 

considerado un conjunto de indicadores que suman siete y un numero de 

reactivos en total 25, cuantificados a través de la escala de Likert.  

3.3 Población, muestra y muestreo 

Los ciudadanos del distrito de Los Olivos fueron tomados como la 

población que es cualquier grupo de elementos, que son unidades individuales, 

es un grupo finito con ciertas características (Andrade, 2018), está constituida 

por 382,384 pobladores. Muestra; es la población finita está constituida por los 

ciudadanos del distrito. La muestra; son una parte del todo donde se recolectan 

los datos y tiene que ser característico (Hernández, 2018). 

Fórmula: 

Al realizar los cálculos con la fórmula se obtiene que la muestra es de 

384 ciudadanos del distrito de Los Olivos. 
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Criterios de inclusión 

Ciudadanos que residan en el distrito 

 

Criterios de exclusión 

Población menor de 18 años. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas acopian la investigación, se asumen determinadas 

ordenamientos y acciones que se obtienen y se logre que la investigación 

necesaria para proponer una contestación a la interrogación de los problemas, 

pueden ser análisis de documentos, entrevistas, encuestas que permitirá realizar 

el análisis (Hurtado, 2008). En el trabajo de investigación se recurrió a la técnica 

de la encuesta, para el análisis de las variables y recolectar toda la información 

necesaria. 

Los instrumentos se refieren a las formas materiales que se operan para 

la acumulación de los datos (Sabino, 2000). En el estudio se aplicó dos 

cuestionarios los cuales poseen 22 y 25 preguntas de las variables gobierno 

abierto y satisfacción del ciudadano respectivamente, las cuales se dividieron en 

tres y seis dimensiones y con una escala tipo Likert. 

 

Tabla 1  

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Variables Técnica  Instrumento Unidad de 
información  

Gobierno abierto 
Satisfacción del 
ciudadano 

Encuesta Cuestionario Será aplicada a los 
pobladores del 
distrito de Los Olivos 

 

Para la validez del instrumento se efectuó con tres investigadores peritos 

en temas de gestión pública, se denomina validez a la cualidad que consiste en 

que las pruebas midan lo que intentan calcular, corresponden medir las 

características determinadas de las variables para las cuales fueron diseñadas 

(Mejía, 2005).  
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Las validaciones se encuentran en los siguientes anexos: 

Dra. Mirtha Lisbeth Sánchez Farias (Anexo 6)  

Mag. Samuel Rivera Castilla (Anexo 7) 

Dr. Arturo Melgar Begazo (Anexo 8) 

 

 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre del instrumento Cuestionario de gobierno 

abierto 

Autor Adrián Sovero 

Adaptación Propio 

Aplicación Pobladores de Los Olivos 

Escala de medición  Ordinal 

Baremos  Bajo 22 - 51 
Regular 52 - 81 
Bueno 82 - 110 

Fiabilidad del instrumento Prueba piloto 

Validez  

Confiabilidad 0.893 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de satisfacción del ciudadano 

Autor Adrián Sovero 

Adaptación Encuesta Nacional de Satisfacción Ciudadana – 

Secretaria de Gestión Pública, 2019 

Aplicación Pobladores de Los Olivos 

Escala de medición  Ordinal  

Baremos  Bajo 25 - 50 
Regular 51 - 76 
Bueno 76 - 100 

Fiabilidad del instrumento Prueba piloto 

Validez  

Confiabilidad 0.945 

 

Se realizó la prueba piloto con el 10% de la muestra para determinar la 

probabilidad de los cuestionarios, luego son llevados al programa SPSS, y a 

través del alfa del Cronbach se determinó el grado de confiabilidad del 

instrumento. 
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La confiabilidad se describe al valor de confianza o seguridad con el cual 

se pueden admitir los resultados conseguidos establecido en los procedimientos 

realizados para consumar la investigación (Briones, 2000). 

Se realizaron 38 encuestas de dos cuestionarios, los resultados de la 

prueba piloto de los instrumentos del Alfa de Cronbach, cuyos resultados son: 

 

Tabla 2  
Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre Gobierno Abierto 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 38 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,893 22 

 

 El resultado del coeficiente Alfa de Cronbach para el instrumento 

Gobierno Abierto con 22 preguntas, dio un valor de 0,893 la cual se considera 

una confianza alta. 

 
Tabla 3 

Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre Satisfacción del ciudadano 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 38 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 
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Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,945 25 

 

El resultado del coeficiente Alfa de Cronbach para el instrumento Satisfacción 

del Ciudadano con 25 preguntas, dio un valor de 0,945 la cual se considera una 

confianza alta. 
 

3.5 Procedimiento 

Se desarrollaron cuestionarios a través de los formularios de Microsoft 

realizando dos (2) cuestionarios de veintidós (22) y veinticinco (25) preguntas 

sobre el gobierno abierto https://cutt.ly/jTetYkO y satisfacción al ciudadano 

https://cutt.ly/jTetYkO con tres y seis dimensiones respectivamente y con la 

escala Likert. Los cuestionarios fueron proporcionados de manera virtual (correo 

electrónico y mensajería instantánea) a los pobladores del distrito de Los Olivos. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Análisis descriptivo, los resultados son determinados en figuras y tablas, 

interpretadas y analizadas. El análisis inferencial se empleará el estadígrafo de 

Rho de Spearman, sin considerar la prueba de normalidad, al ser ambas 

variables de naturaleza cualitativa, categórica y ordinal. 

3.7 Aspectos éticos  

Se realizó con los criterios éticos respetando los principios de 

beneficencia respetando la dignidad de los ciudadanos, a quienes se les indico 

sobre los fines del trabajo, y dispusieron participar de forma voluntaria en las 

encuestas, asimismo, se respetó la no maleficencia sobre lo obtenido, cuyo 

análisis y manipulación fue realizada por el autor, además, se respetó el principio 

de justicia y autonomía debido a que no se discrimino a ningún ciudadano y se 

le otorgo el tiempo debido para las respuestas.  

 

https://cutt.ly/jTetYkO
https://cutt.ly/jTetYkO
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Asimismo, se consignó lo referido por la Ley Universitaria, y de las normas 

APA, con la finalidad de dar respeto a los derechos del autor, las cuales se 

encuentran en las referencias. 
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IV. RESULTADOS 

 

De acuerdo a la recolección de la información en torno a los problemas y 

objetivos, se elaboró el cuestionario con 22 preguntas, la que se formuló en 

Google Formularios a 384 ciudadanos que desarrollaron el cuestionario, 

realizándose el análisis descriptivo mediante el software SPSS.  

Gobierno abierto 

Tabla 4 

Niveles de gobierno abierto 

  Frecuencia Porcentaje 

Bajo 160 41,7 

Regular 221 57,6 

Bueno 3 0,8 

Total 384 100,0 

 

Figura 3 

Porcentaje de Niveles de gobierno abierto 

 

De la revisión de los resultados obtenidos, se comprueba que el gobierno 

abierto de los ciudadanos en la municipalidad de Los Olivos; fue de un 57.6% en 

un nivel regular y el 41.7% que es de nivel bajo, por lo cual, más de la mitad de 
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los ciudadanos considera el GA es regular y pocos ciudadanos menos del 1% 

considera el GA como bueno.   

Tabla 5 

Niveles de las dimensiones del gobierno abierto 

 Transparencia Participación  Colaboración  

 f % f % f % 

Bajo 274 71.4 112 29.2 49 12.8 

Regular 106 27.6 266 69.3 324 84.4 

Bueno 4 1.0 6 1.6 11 2.9 

Total 384 100.0 384 100.0 384 100.0 

 

Figura 4 
Porcentaje de Niveles de las dimensiones del gobierno abierto 

 

 

De la revisión de los resultados obtenidos, se verifica que las tendencias 

del gobierno abierto de los ciudadanos en la municipalidad de Los Olivos en el 

año 2021, en la dimensión transparencia, el 71.4% es de nivel bajo, el 27.6% es 

de nivel regular. En la dimensión participación, el 29.2% es de nivel bajo, el 

69.3% es de nivel regular y el 1.6% es de nivel bueno. En la dimensión 

colaboración, el 12.8% es de nivel bajo, el 84.4% es de nivel regular y el 2.9% 
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es de nivel bueno, se desprende, que los ciudadanos en la dimensión 

transparencia califican como bajo con casi las terceras partes, y el restante 

regular, por lo cual, la población no tiene una buena percepción, en la dimensión 

participación los ciudadanos casi la séptima parte lo encuentra regular y 

sumando lo restante como bajo, no percibe aquella dimensión adecuada y en la 

dimensión colaboración casi la novena parte, la población lo considera medio. 

Para finalizar existen dos observaciones concluyentes: los ciudadanos no 

consideran bueno las dimensiones del GA y las otras puntuaciones lo consideran 

como medio y bajo. 

 

Satisfacción del ciudadano 

Tabla 6 
Niveles de satisfacción del ciudadano 

  Frecuencia Porcentaje 

Bajo 13 3,4 

Regular 361 94,0 

Bueno 10 2,6 

Total 384 100,0 

 

Figura 5 
Porcentaje de Niveles de satisfacción del ciudadano 
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De la revisión de los resultados obtenidos, se verifica que la satisfacción 

del ciudadano en la municipalidad de Los Olivos en el año 2021; así, el 94% 

presenta un nivel regular y el 3.4% que es de nivel bajo, existe una observación 

concluyente que la presente variable se encuentra con valores medios.  

 

Tabla 7 
Satisfacción del ciudadano por dimensiones 

  Trato Información Tiempo Resultado Accesibilidad Confianza 

  f % F % f % f % f % f % 

Bajo 18 4.7 186 48.4 17 4.4 23 6 19 4.9 11 2.9 

Regular 334 87 191 49.7 341 88.8 347 90.4 343 89.3 314 81.8 

Bueno 32 8.3 7 1.8 26 6.8 14 3.6 22 5.7 59 5.4 

Total 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100 

 

Figura 6 
Satisfacción del ciudadano por dimensiones 

 

 

De la revisión de los resultados obtenidos, se verifica que las tendencias 

de la satisfacción del ciudadano en la municipalidad de Los Olivos en el año 

2021, en la dimensión trato profesional durante la atención, el 87% es de nivel 

regular, el 8.3% es de nivel bueno. En la dimensión información, el 49.7% es de 
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nivel regular, el 48.4% es de nivel bajo y el 1.8% es de nivel bueno. En la 

dimensión tiempo de provisión, el 88.8% es de nivel regular, el 6.8% es de nivel 

bueno y el 4.4% es de nivel bajo. En la dimensión resultado de la gestión, el 

90.4% es de nivel regular, el 6% es de nivel bajo y el 3.6% es de nivel bueno. En 

la dimensión accesibilidad, el 89.3% es de nivel regular, el 5.7% es de nivel 

bueno y el 4.9% es de nivel bajo. En la dimensión confianza, el 81.8% es de nivel 

regular, el 15.4% es de nivel bueno y el 2.9% es de nivel bajo. Para finalizar 

existe una observación concluyente en todas las dimensiones más de la octava 

parte de las puntuaciones lo consideran en un nivel medio.  

 

Análisis inferencial 

Se desarrolló la investigación con la finalidad de establecer relaciones entre las 

variables y sus dimensiones, con escala ordinal y el modelo estadístico 

Spearman que mide la asociación de las variables. 

El sistema de análisis es el siguiente, donde:  

Ho. No existe relación entre las variables  

Ha. Existe relación entre las variables. 

Con un 95% de nivel de confianza y 0,05 α nivel de significancia 

Contrastación de la Hipótesis General 

 

Ho:  El gobierno abierto no se relaciona con la satisfacción del ciudadano 

de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha:  El gobierno se relaciona con la satisfacción del ciudadano de la 

Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 
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Tabla 8 
Prueba de hipótesis general 

V1: Gobierno 

abierto 

V2: Satisfacción 

del ciudadano 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,099 

Sig. (bilateral) . ,052 

N 384 384 

Como se ha demostrado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

fue de 0,099, mientras que el valor de significancia estadística fue de p=0,052, 

por consiguiente, la hipótesis nula fue verdadera, asimismo la relación entre el 

gobierno abierto y la satisfacción del ciudadano fue escasa dentro de la 

Municipalidad de Los Olivos. 

Prueba de Hipótesis específica 1 

Ho: La dimensión trato profesional durante la atención no se relaciona con 

el gobierno abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha: La dimensión trato profesional durante la atención se relaciona con el 

gobierno abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Tabla 9 

Prueba de hipótesis específica 1 

V1: Gobierno 

abierto 

D1: Trato profesional 

durante la atención 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,084 

Sig. (bilateral) . ,098 

N 384 384 

Como se ha demostrado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

fue de 0,084, mientras que el valor de significancia estadística fue de p=0,098, 

por consiguiente, la hipótesis nula fue verdadera, asimismo la relación entre el 

gobierno abierto y el trato profesional durante la atención fue escasa dentro de 

la Municipalidad de Los Olivos. 
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Prueba de Hipótesis específica 2 

Ho: La dimensión información no se relaciona con el gobierno abierto de 

la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha: La dimensión información se relaciona con el gobierno abierto de la 

Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Tabla 10 
Prueba de hipótesis específica 2 

V1: Gobierno 

abierto D2: Información 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,032 

Sig. (bilateral) . ,536 

N 384 384 

Como se ha demostrado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

fue de 0,032, mientras que el valor de significancia estadística fue de p=0,536, 

por consiguiente, la hipótesis nula fue verdadera, asimismo la relación entre el 

gobierno abierto y la información fue escasa dentro de la Municipalidad de Los 

Olivos. 

Prueba de Hipótesis específica 3 

Ho: La dimensión tiempo de provisión no se relaciona con el gobierno 

abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha: La dimensión información se relaciona con el gobierno abierto de la 

Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 
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Tabla 11 
Prueba de hipótesis específica 3 

V1: Gobierno 

abierto 

D3: Tiempo de 

provisión 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 -,158** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 384 384 

**. La correlación es signif icativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Como se ha demostrado, el tiempo de provisión se relaciona con el 

gobierno abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021, según la 

correlación de Spearman de - 0,158, representando este resultado como una 

correlación negativa media y una significancia estadística de p=0,02. Por lo tanto, 

se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza la hipótesis nula. 

Prueba de Hipótesis específica 4 

Ho: La dimensión resultados de la gestión no se relaciona con el gobierno 

abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha: La dimensión resultado de la gestión se relaciona con el gobierno 

abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Tabla 12 

Prueba de hipótesis específica 

4 
Correlaciones 

V1: Gobierno 

abierto 

D4: Resultado 

de la gestión 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,391** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

**. La correlación es signif icativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Como se ha demostrado que el resultado de la gestión se relaciona con 

el gobierno abierto de la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021, según la 

correlación de Spearman de 0,391, representando este resultado como una 

correlación positiva media con una significancia estadística de p=0,01. Por lo 

tanto, se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza la hipótesis nula. 
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Prueba de Hipótesis específica 5 

Ho: La dimensión accesibilidad no se relaciona con el gobierno abierto de 

la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha: La dimensión accesibilidad se relaciona con el gobierno abierto de la 

Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Tabla 13 

Prueba de hipótesis específica 5 

V1: Gobierno 

abierto 

D5: 

Accesibilidad 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,053 

Sig. (bilateral) . ,303 

N 384 384 

Como se ha demostrado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

fue de 0,053, mientras que el valor de significancia estadística fue de p=0,303, 

por consiguiente, la hipótesis nula fue verdadera, asimismo la relación entre el 

gobierno abierto y la accesibilidad fue escasa dentro de la Municipalidad de Los 

Olivos. 

Prueba de Hipótesis específica 6 

Ho: La dimensión confianza no se relaciona con el gobierno abierto de la 

Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 

Ha: La dimensión confianza se relaciona con el gobierno abierto de la 

Municipalidad de Los Olivos en el año 2021. 
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Tabla 14 
Prueba de Hipótesis específica 6 

V1: Gobierno 

abierto D6: Confianza 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,027 

Sig. (bilateral) . ,597 

N 384 384 

Como se ha demostrado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

fue de 0,027, mientras que el valor de significancia estadística fue de p=0,597, 

por consiguiente, la hipótesis nula fue verdadera, asimismo la relación entre el 

gobierno abierto y la confianza fue escasa dentro de la Municipalidad de Los 

Olivos. 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis general nos indican que el gobierno abierto no se relaciona con la 

satisfacción del ciudadano, según la correlación de Spearman de 0,099 y una 

significancia estadística de p= 0,052, simbolizando este resultado como escasa. 

Los resultados encontrados por Vaccaro (2021) en relación a las políticas 

del gobierno abierto se han manifestado en transparencia, participación, 

accesibilidad e innovación tecnológica y donde el ciudadano participa 

activamente, demostrando así la asociación de ambas variables.  

Asimismo, Soria (2021), al reflejar la implementación del gobierno abierto 

con sus pilares de transparencia, participación y colaboración permitió 

evolucionar el modelo a una gestión abierta, demostrando también la asociación 

de ambas variables, resultados que no concuerda con los hallazgos de la 

investigación. Se manifiesta que la percepción de los ciudadanos de Los Olivos 

no tenga la información que necesitan para participar como aptos para la toma 

de disposiciones agrupadas debido a la nula transparencia de la información, 

respecto a la colaboración no existe una interrelación municipio - ciudadanía, 

faltando un intercambio interno y la participación no existe una mayor claridad y 

una rendición de cuentas pertinente. 

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis específica 1 nos indica que el gobierno abierto no se relaciona con el 

trato profesional durante la atención, según la correlación de Spearman de 0,084, 

simbolizando este resultado como escasa con una significancia estadística de 

p=0,098.  

De acuerdo a Secaduras (2017), manifiesta que el gobierno abierto es 

prioritario acercarse a la población y facilitar las vías de participación en la 

atención al ciudadano, sus resultados demuestran que aquellos son posibles con 

las tecnologías de la información, demostrando la asociación entre la variable y 

dimensión.   

Por su parte Barreto (2020), en sus resultados afirma que el gobierno 

abierto es novedoso y el ciudadano es la pieza medular para su diseño como 

sucede en los países de Latinoamérica, por lo cual, es necesario generar 

modelos adecuados para el trato en la atención, demostrando asociación entre 
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la variable y la dimensión, resultados que no coinciden con los hallazgos de la 

investigación. Se manifiesta que el trato profesional al ciudadano de Los Olivos 

por parte de los servidores públicos en los diversos servicios no cumple con las 

expectativas y el poblador no se siente comprometido. 

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis específica 2 nos indica que el gobierno abierto no se relaciona con la 

información, según la correlación de Spearman de 0,032, representando el 

resultado como escasa con una significancia estadística de p=0,536.  

Los resultados encontrados por Melchor-Medina (2020), manifiesta la 

importancia de gobierno abierto en facilitar el uso y la calidad de la información 

a los ciudadanos, respecto al uso de diversos mecanismos, demostrando la 

asociación entre la variable y dimensión. 

 Asimismo, Nasser (2020), asevera que el gobierno abierto es un reciente 

modelo en la administración del Estado y está íntimamente ligado a la relación 

de la población en dar la información, que es medular y fundamental para el 

ciudadano, demostrando asociación ente la variable y dimensión, resultados que 

no se ajustan con las derivaciones de la investigación. Sobre esto es importante 

recalcar que el ciudadano exterioriza que no se aprecia que los servidores 

entreguen la información oportuna y el estado del progreso de su trámite. 

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis específica 3 nos revela que el gobierno abierto se relaciona con el 

tiempo de provisión, según la correlación de Spearman de -0,158, representando 

este resultado con una correlación negativa media con una significancia 

estadística de p=0,01.  

De acuerdo a Montero (2020), el factor preponderante y principal del 

gobierno abierto se destaca la relacionan existente entre el inicio de atención 

hasta el resultado, el tiempo de provisión, considerando al ciudadano el eje y 

parte fundamental en diversos países que han optado aquel instrumento, 

demostrando la asociación entre la variable y la dimensión.  

Por su parte Morgeson (2021), manifiesta que el principal país a nivel 

económico en el orbe ha optado por el gobierno abierto y seleccionó varias 

evaluaciones al ciudadano, donde una de sus aristas, corresponde a los tiempos 

permitidos en la gestión en satisfacer al ciudadano, demostrando asociación ente 
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la variable y dimensión, resultados que coinciden con los hallazgos de la 

investigación.  

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis específica 4 nos indica que el gobierno abierto se relaciona con el 

resultado de la gestión, según la correlación de Spearman de 0,391, 

representando este resultado como una correlación positiva media con una 

significancia estadística de p=0,01.  

Los resultados encontrados por Foged (2017) asevera que el gobierno 

abierto es una iniciativa innovadora para la población, manifiesta que el resultado 

de la gestión, es la satisfacción en los ciudadanos y que la calidad de la entrega 

es por el desempeño experimentado en el personal, demostrando la asociación 

entre la variable y la dimensión.  

Asimismo, Noda (2020), investigo detalladamente los beneficios del 

gobierno abierto que otorga ventajas a la población y es piedra angular y eje del 

instrumento, demostrando que la percepción de la comunidad sobre la 

satisfacción en la gestión de la información o tramite solicitado debe ser 

consumado, resultados que coindicen con los hallazgos en la investigación.  

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis específica 5 nos indica que el gobierno abierto no se relaciona con la 

accesibilidad, de acuerdo a la correlación de Spearman de 0,053, representando 

este resultado como escasa con una significancia estadística de p=0,303.  

 Por su parte Mühlbacher (2017), afirma que las administraciones públicas 

se encuentran íntimamente ligadas al gobierno abierto dando información 

oportuna a los ciudadanos, por lo cual la ciudadanía tiene la facilidad de acceder 

a diversos servicios como canales de atención, que tengan infraestructura virtual 

y física y horarios adecuados, demostrando la asociación entre la variable y la 

dimensión.  

Por su parte Bernard (2017), refiere que utilizar el gobierno abierto es 

fundamental para la toma de decisiones, asimismo, recalca que la facilidad de 

ser accesible aquella información por medios virtuales y que la infraestructura y 

horario sean adecuados van determinado en forma significativa la intención de 

utilizar el gobierno abierto por parte del ciudadano,  que las administraciones de 

los países a raíz del gobierno abierto remiten productos, como datos económicos 
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y financieros, resultados que no coindicen con los hallazgos en la investigación. 

Por otra parte, los ciudadanos no manifiestan adecuados canales de atención, 

horarios no adecuados e infraestructura virtual no acorde con las nuevas 

tecnologías. 

Los resultados del procesamiento de la información con referencia a la 

hipótesis específica 6 nos indica que el gobierno abierto no se relaciona con la 

confianza, según la correlación de Spearman de 0,027, representando este 

resultado como escasa con una significancia estadística de p=0,597.  

 Los resultados encontrados por IPSOS (2017) enmarcada en el GA como 

insignia de los gobiernos democráticos, se refleja en una Encuesta de 

Satisfacción, donde manifiesta que los ciudadanos no confían en los gobiernos 

locales, demostrando la asociación entre la variable y la dimensión.  

Asimismo, Navelsky (2018), analizo en forma sistemática el GA como eje 

de la información libre, y determina que el impacto de los gobiernos se ve 

reflejada en la confianza en las entidades de los gobiernos, resultados que no 

coindicen con los hallazgos en la investigación. De acuerdo a los ciudadanos no 

perciben realmente una confianza al servidor ni la institución por lo cual se ve 

reflejado en la no correlación. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Con relación al objetivo general de la investigación, el cual consistió 

en determinar que el GA influye en la satisfacción del ciudadano, se 

concluye que el GA no se relaciona con la satisfacción del ciudadano 

en la Municipalidad de Los Olivos en el año 2021, con una rho de 

Spearman de 0,099 y una significancia estadística de 0,052. 

Segunda:  Respecto al objetivo específico 1 de la investigación, el cual consistió 

en determinar que el GA influye en el trato profesional durante la 

atención, se concluye que el GA no se relaciona con el trato 

profesional durante la atención en la Municipalidad de Los Olivos en 

el año 2021, con una rho de Spearman de 0,084 y una significancia 

estadística de 0,098. 

Tercera: De acuerdo al objetivo específico 2, el cual consistió en determinar 

que el GA influye en la información, se concluye que el GA no se 

relaciona no se relaciona con la información en la municipalidad de 

Los Olivos en el año 2021, con una rho de Spearman de 0.032 y una 

significancia estadística de 0,536. 

Cuarta: Con relación al objetivo específico 3, el cual consistió en determinar 

que el GA influye en el tiempo de provisión, se concluye que el GA 

se relaciona negativamente con el tiempo de provisión en la 

municipalidad de Los Olivos en el año 2021, con una rho de 

Spearman de -0,158 y una significancia estadística de 0,002. 

Quinta: Respecto al objetivo específico 4, el cual consistió en determinar que 

el GA influye en el resultado de la gestión, se concluye que el GA se 

relaciona con el resultado de la gestión en la municipalidad de Los 

Olivos en el año 2021, con una rho de Spearman de 0,391 y una 

significancia estadística de 0,000. 

Sexta: De acuerdo al objetivo específico 5, el cual consistió en determinar 

que el GA influye en la accesibilidad, se concluye que el GA no se 

relaciona con la accesibilidad en la municipalidad de Los Olivos en 
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el año 2021, con una rho de Spearman de 0,053 y una significancia 

estadística de 0,303. 

Séptima: Con relación al objetivo específico 6, el cual consistió en determinar 

que el GA influye en la confianza, se concluye que el GA no se 

relaciona la confianza en la municipalidad de Los Olivos en el año 

2021, con una rho de Spearman de 0,027 y una significancia 

estadística de 0,597. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Sugerir al alcalde de la Municipalidad, optimizar y planear 

actividades permitiendo ampliar los conocimientos en relación con 

gobierno abierto y sus aportes en la satisfacción al ciudadano, 

fortaleciendo la transparencia, participación y colaboración que 

posteriormente soporten a la mejora de la satisfacción del ciudadano 

a través de la eficiente dirección; asimismo, acciones que 

profundicen la transparencia, dando información en un tiempo 

idóneo, la cual debe ser pública, que se tenga la destreza de traslucir 

la información, que los principios de información se obtengan y ser 

verificada por los ciudadanos, asimismo, darle promoción y 

publicidad al GA para que tenga más accesibilidad. 

Segunda: Se recomienda al alcalde de la Municipalidad, elaborar acciones que 

mejoren el trato profesional del servidor a los ciudadanos en los 

diversos servicios y principalmente a los de la tercera edad y mujeres 

embarazadas. 

Tercera: Se recomienda al alcalde de la Municipalidad, realizar 

capacitaciones a los servidores en proporcionar, recepcionar y 

entregar la información en menos pasos. 

Cuarta: Sugerir al alcalde de la Municipalidad, que los servidores brinden 

mayor celeridad con cursos de gestión del turno, donde el tiempo de 

provisión de entregar los resultados y aquellos sean idóneos. 

Quinta: Sugerir al alcalde de la Municipalidad, que el resultado de la gestión 

debe de mejorar, brindando capacitaciones a los servidores afín que 

todo proceso sea más rápido y eficiente. 

Sexta: Sugerir al alcalde los representantes de la Municipalidad, contar con 

horarios adecuados e infraestructura de todo tipo principalmente 

tecnológica para el beneficio de los ciudadanos. 

Séptima: Sugerir al alcalde de la Municipalidad, acciones que mejoren la 

confianza de los servidores y la propia municipalidad en base a 

diversos mecanismos. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

Anexo 1: Matriz de consistencia Gobierno abierto y satisfacción del ciudadano de la municipalidad de Los Olivos, 2021 

Problema Objetivo Hipótesis Variables 

Problema General: 
¿Cómo influye el 
gobierno abierto en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021?  

Problemas 
Específicos: 
¿Cómo influye el trato 
profesional durante la 
atención en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021? 
¿Cómo influye la 
información en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021? 
¿Cómo influye el tiempo 
de provisión en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021? 

Objetivo General: 
Determinar cómo el 
gobierno abierto influye 
en la satisfacción al 
ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021 

Objetivo Específico: 
Determinar como el trato 
profesional durante la 
atención influye en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021 
Determinar como la 
información influye en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021 
Determinar como el 
tiempo de provisión 
influye en la satisfacción 
al ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021 

Hipótesis General: 
El gobierno abierto 
influye positivamente en 
la satisfacción al 
ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021 

Hipótesis Específica: 
El trato profesional 
durante la atención 
influye positivamente en 
la satisfacción al 
ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021. 
La información influye 
positivamente en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021. 
El tiempo de provisión 
influye positivamente en 
la satisfacción al 
ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021.  

Tabla 1 Operacionalización de la variable Gobierno Abierto 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
Rango 

Transparencia 

Accesibilidad 
Relevancia 
Calidad 
Confiabilidad 
Acceso a la información pública 
Portales de transparencia 
Rendición de cuentas 

1 – 9 
Siempre:5 
Casi siempre:4 
A veces: 3 
Casi nunca: 2 
Nunca: 1 

Bajo 
22 - 51 
Regular 
52 - 81 
Bueno 
82 - 110 Participación 

Consulta ciudadana 
Iniciativas ciudadanas 

10 - 
17 

Colaboración 
Participación ciudadana en el 
diseño, formulación, ejecución y 
control de las políticas públicas 

18 - 
22 

Tabla 2 Operacionalización de la variable Satisfacción del ciudadano 

Dimensiones  Indicadores Ítems Escala Rango 

Trato profesional 
durante la atención 

Satisfacción con el trato 
Orientación durante espera 
Satisfacción con el procedimiento 
de atención 

1 - 5 

Siempre:5 
Casi siempre:4 
A veces: 3 
Casi nunca: 2 
Nunca: 1 

Bajo 
25 - 50 
Regular 
51 - 76 
Bueno 
76 - 100 

Información 
Búsqueda de información 
Información en entidad 

5 - 10 

Tiempo de 
provisión 

Tiempo en espera en cola fuera del 
local 
Tiempo de atención 
Satisfacción tiempo de espera 
Satisfacción tiempo de atención 

11 - 13 

Resultado de la 
gestión  

Estado de la gestión 
Retorno a la entidad 

14 - 17 
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¿Cómo influye el 
resultado de la gestión 
en la satisfacción al 
ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021? 
¿Cómo influye la 
accesibilidad en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021? 
¿Cómo influye la 
confianza en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021? 

Determinar como el 
resultado de la gestión 
influye en la satisfacción 
al ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021 
Determinar como la 
accesibilidad influye en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021 
Determinar como la 
confianza influye en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021 

El resultado de la gestión 
influye positivamente en 
la satisfacción al 
ciudadano en la 
Municipalidad de Los 
Olivos, 2021. 
La accesibilidad influye 
positivamente en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021. 
La confianza influye 
positivamente en la 
satisfacción al ciudadano 
en la Municipalidad de 
Los Olivos, 2021. 

Satisfacción con cantidad de 
documentos solicitados 
Satisfacción con pasos requeridos 
Satisfacción con resultado gestión 

Accesibilidad 

Satisfacción con limpieza y orden 
Satisfacción con infraestructura y 
ambiente 
Canal de preferencia 
Gestión en página web 
Gestión por llamada telefónica 
Frecuencia uso de internet 

18 - 23 

Confianza Confianza en la entidad 24 - 25 

Enfoque: Cuantitativo  

Tipo: Básico - sustantiva  

Diseño: Descriptivo - correlacional  

Población: Ciudadanos del distrito de Los Olivos 382,384 

Muestra: 384 ciudadanos 

Muestreo: Aleatorio  

Fiabilidad: Si 

Validez: Por 3 expertos  
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Anexo 2: Matriz de operacionalización 

Operacionalización de la variable Gobierno Abierto 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y Rango 

Transparencia 

Accesibilidad 
Relevancia 
Calidad 
Confiabilidad 
Acceso a la información 
pública 
Portales de transparencia 
Rendición de cuentas 

1 – 9 

Siempre:5 
Casi siempre:4 
A veces: 3 
Casi nunca: 2 
Nunca: 1 

Bajo 
22 - 51 
Regular 
52 - 81 
Bueno 
82 - 110 Participación 

Consulta ciudadana 
Iniciativas ciudadanas 

10 - 17 

Colaboración 

Participación ciudadana 
en el diseño, formulación, 
ejecución y control de las 
políticas públicas 

18 - 22 
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Anexo 3: Instrumento 1 

Cuestionario de Gobierno Abierto 

Instrucciones: 

Estimados ciudadanos a continuación se le presenta una serie de preguntas las 

cuales deberá usted responder, marcando con una (X) la respuesta que 

considere correcta:  

El presente instrumento es de carácter anónimo, se le pide que marque 

con una “X” en la columna correspondiente de acuerdo a la siguiente leyenda 

Siempre  5 

Casi siempre 4 

A veces  3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 

N° 

Dimensiones 

N
u

n
c
a
 

C
a
s
i 

n
u

n
c
a
 

A
 

v
e
c
e
s
 

C
a
s
i 

s
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

Dimensión 1: Transparencia 

1 ¿Considera que el portal de transparencia de 
la Municipalidad se encuentra actualizado? 

 

2 ¿Considera que la información almacenada 
en el portal de transparencia es de fácil 
descarga y visible? 

 

3 ¿Considera que el portal de transparencia 
tiene adecuadas opciones de búsquedas? 

4 ¿Considera que el portal de transparencia es 

útil y comprensible? 

5 ¿Considera que a municipalidad comunicó a 
la población de los proyectos, obras y la 
contratación de bienes y servicios? 

 

6 ¿Considera que la municipalidad difundió las 
ordenanzas, resoluciones y otros 
dispositivos legales? 

7 ¿Considera que la municipalidad comunicó lo 
relacionado al presupuesto? 

 

8 ¿Considera que el portal de transparencia en 
la opción participación ciudadana se 
encuentra actualizado?  

9 ¿Considera que el presupuesto que tiene la 
Municipalidad es bien utilizado? 

Dimensión 2: Participación 

Ciudadana 

10 ¿Considera que la ejecución del 
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presupuesto participativo mejora la 
confianza de los ciudadanos? 

11 ¿Considera que el ciudadano de Los Olivos 
conoce a los representantes de la junta 
vecinal? 

12 ¿Considera que el presupuesto participativo 
se afecta el bien común? 

13 ¿Considera que la rendición de cuentas de 
la Municipalidad muestra los avances y 
resultados de las obras o servicios? 

14 ¿Ha participado en alguna asociación o 
entidad de cualquier tipo cultural, de vecinos, 
deportiva, política u otra? 

15  ¿Considera que la Municipalidad informa 
cómo participar en las decisiones que afectan 
a la ciudadanía? 

 

16 ¿Se encuentra dispuesto a formar parte de 
una asociación que trabaje en algún tema de 
su interés? 

17 ¿Se encuentra satisfecho en los niveles de 
participación ciudadana?  

Dimensión 3: Colaboración 

18 ¿Considera que la municipalidad propicia la 
colaboración de los ciudadanos? 

19 ¿Considera que el ciudadano tenga un 
compromiso para hacer efectiva una gestión 
eficaz? 

 

20 ¿Considera que el ciudadano tiene 
coordinación con el personal de la 
municipalidad? 

 

21 ¿Considera que el sector empresarial tiene 
el compromiso de colaboración hacia la 
municipalidad? 

22 ¿Considera que existe coordinación entre el 
ciudadano, empresariado y la 
municipalidad? 
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Anexo 4: Matriz de operacionalización 

Operacionalización de la variable Satisfacción del ciudadano 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Rango 

Trato profesional 
durante la 
atención 

Satisfacción con el trato 
Orientación durante 
espera 
Satisfacción con el 
procedimiento de 
atención 

1 - 5 

Siempre:5 
Casi 
siempre:4 
A veces: 3 
Casi nunca: 
2 
Nunca: 1 

Bajo 
25 - 50 
Regular 
51 - 76 
Bueno 
76 - 100 

Información 
Búsqueda de información 
Información en entidad 

5 - 10 

Tiempo de 
provisión 

Tiempo en espera en cola 
fuera del local 
Tiempo de atención 
Satisfacción tiempo de 
espera 
Satisfacción tiempo de 
atención 

11 - 13 

Resultado de la 
gestión  

Estado de la gestión 
Retorno a la entidad 
Satisfacción con cantidad 
de documentos 
solicitados 
Satisfacción con pasos 
requeridos 
Satisfacción con 
resultado gestión 

14 - 17 

Accesibilidad 

Satisfacción con limpieza 
y orden 
Satisfacción con 
infraestructura y ambiente 
Canal de preferencia 
Gestión en página web 
Gestión por llamada 
telefónica 
Frecuencia uso de 
internet 

18 - 23 

Confianza Confianza en la entidad 24 - 25 
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Anexo 5: Instrumento 2 

Cuestionario de Satisfacción del Ciudadano 

Instrucciones: 

Estimados ciudadanos a continuación se le presenta una serie de 

preguntas las cuales deberá usted responder, marcando con una (X) la 

respuesta que considere correcta:  

El presente instrumento es de carácter anónimo, se le pide que marque 

con una “X” en la columna correspondiente de acuerdo a la siguiente 

leyenda 

Siempre 5 

Casi siempre 4 

A veces  3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 

N° 

Dimensiones 

N
u

n
c
a
 

C
a
s
i 

n
u

n
c
a
 

A
 

v
e
c
e
s
 

C
a
s
i 

s
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

Dimensión 1: Trato profesional 

durante la atención 

1 ¿Considera que el personal que lo atiendo lo 
saludo, despidió y tuvo el interés por 
atenderlo? 

2 ¿Considera que el personal antes de realizar 
algún trámite le brindo orientación? 

 

3 ¿Considera que el personal que lo atiendo lo 
realizó con rapidez para la realización de su 
gestión? 

 

4 ¿Considera que el personal que lo atiendo 
tiene el conocimiento y capacidad para llevar 
a cabo su gestión? 

 

5 ¿Considera que se encuentra apropiado el 
procedimiento de atención que tiene la 
entidad para realizar la gestión? 

 

Dimensión 2: Información 

6 ¿Antes de realizar la gestión en la 

Municipalidad busco información sobre la 

gestión que vino a realizar? 

7 ¿Considera que el personal que lo atendió le 

proporcionó algún tipo de información sobre 

su trámite? 
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8 ¿Considera que el buzón de sugerencias 
físico o virtual se encuentra visible y 
disponible? 

9 ¿Considera que el libro de reclamaciones 
físico o virtual se encuentra visible y 
disponible? 

Dimensión 3: Tiempo de provisión 

10 ¿Considera que el tiempo de espera antes de 

ingresar al local fue el adecuado? 

 

11 ¿Considera que el tiempo de espera desde 
que ingresó al local hasta que lo atendieron 
en el módulo de atención o ventanilla es el 
adecuado? 

 

12 ¿Considera que el tiempo de espera desde 
que llego a la Municipalidad hasta ser 
atendido es el adecuado? 

 

13 ¿Considera que el tiempo que duró la 
atención de su gestión en el módulo de 
atención o ventanilla lo considera el 
adecuado? 

Dimensión 4: Resultados de la 

gestión / entrega 

14 ¿Al realizar la gestión o tramite fue más de 
dos veces a realizar? 

15 ¿Considera que, durante el proceso de 
gestión, la cantidad de documentos que le 
solicitaron para realizar sus trámites es el 
adecuado? 

 

16 ¿Considera que, durante el proceso de 
gestión, la cantidad de pasos requeridos para 
completar la gestión, le parece el adecuado? 

 

17 ¿Considera que el resultado del proceso de 
gestión realizado, lo considera el adecuado? 

 

Dimensión 5: Accesibilidad 

18  ¿Considera que el local se encontró ordenado 

y limpio al realizar su trámite? 

 

19 ¿Considera que la infraestructura y ambiente 
(iluminación, ruido y ventilación) del local es el 
adecuado? 

 

20 ¿Considera que los canales de atención 
utilizados: teléfonos, WhatsApp, páginas web 
son adecuados para la realización de las 
gestiones o tramites? 

 

21 ¿Ha hecho gestiones por llamadas 
telefónicas?  

  22 ¿Ha hecho gestiones a través de la página 
web?  

23  ¿Considera que los trámites y servicios 
cuentan con los servicios en lengua originaria, 
sistemas de lectura o escritura táctil 

Dimensión 6: Confianza 

24 ¿Considera que el personal que le brinda los 

trámites y servicios le genera confianza? 
25 ¿Considera que la Municipalidad le genera 

confianza al realizar sus trámites y servicios? 
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Anexo 6 Certificado de validez 
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Anexo 7 Certificado de validez 
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Anexo 8 Certificado de validez 
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Otros datos 
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Frecuencias 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:25:42

Comentarios 

Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas se basan en todos 

los casos con datos válidos. 

Sintaxis FREQUENCIES 

VARIABLES=VAR00001 

VAR00002 VAR00003 VAR00004 

VAR00005 VAR00006 VAR00007 

VAR00008 

    VAR00009 VAR00010 

VAR00011 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 
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Estadísticos 

V1: 

Gobierno 

abierto 

D1: 

Transpar

encia 

D2: 

Participación 

D3: 

Colaboración 

V2: 

Satisfacción del 

ciudadano 

D1: Trato 

profesional 

durante la atención 

D2: 

Información 

D3: 

Tiempo de 

provisión 

D4: 

Resultado 

de la 

gestión 

D5: 

Accesibilidad 

D6: 

Confianza 

N Válido 384 384 384 384 384 384 384 384 384 384 384 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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Tabla de frecuencia 

V1: Gobierno abierto 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 3 ,8 ,8 ,8 

Bajo 160 41,7 41,7 42,4 

Medio 221 57,6 57,6 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D1: Transparencia 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 4 1,0 1,0 1,0 

Bajo 274 71,4 71,4 72,4 

Medio 106 27,6 27,6 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D2: Participación 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 6 1,6 1,6 1,6 

Bajo 112 29,2 29,2 30,7 

Medio 266 69,3 69,3 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D3: Colaboración 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 11 2,9 2,9 2,9 

Bajo 49 12,8 12,8 15,6 

Medio 324 84,4 84,4 100,0 

Total 384 100,0 100,0 



65 

V2: Satisfacción del ciudadano 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 10 2,6 2,6 2,6 

Bajo 13 3,4 3,4 6,0 

Medio 361 94,0 94,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D1: Trato profesional durante la atención 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 32 8,3 8,3 8,3 

Bajo 18 4,7 4,7 13,0 

Medio 334 87,0 87,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D2: Información 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 7 1,8 1,8 1,8 

Bajo 186 48,4 48,4 50,3 

Medio 191 49,7 49,7 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D3: Tiempo de provisión 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 26 6,8 6,8 6,8 

Bajo 17 4,4 4,4 11,2 

Medio 341 88,8 88,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0 



66 

D4: Resultado de la gestión 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 14 3,6 3,6 3,6 

Bajo 23 6,0 6,0 9,6 

Medio 347 90,4 90,4 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D5: Accesibilidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 22 5,7 5,7 5,7 

Bajo 19 4,9 4,9 10,7 

Medio 343 89,3 89,3 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

D6: Confianza 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 59 15,4 15,4 15,4 

Bajo 11 2,9 2,9 18,2 

Medio 314 81,8 81,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00027 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlaciones no paramétricas 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:29:56

Comentarios 
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Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. 

Experiencias Curriculares\2. 

Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de 

datos de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos 

definidos por el usuario se 

tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas para cada 

par de variables se basan en 

todos los casos con datos 

válidos para dicho par. 

Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00027 

  /PRINT=SPEA RMA N 

TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo

Correlaciones 

V1: Gobierno 

abierto 

V2: Satisfacción 

del ciudadano 

Rho de Spearman V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,099 

Sig. (bilateral) . ,052 

N 384 384 

V2: Satisfacción del 

ciudadano 

Coeficiente de correlación ,099 1,000 

Sig. (bilateral) ,052 . 

N 384 384 
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NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00028 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlaciones no paramétricas 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:30:39

Comentarios 

Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas para cada par de 

variables se basan en todos los 

casos con datos válidos para dicho 

par. 

Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00028 

  /PRINT=SPEA RMA N TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo
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Correlaciones 

V1: Gobierno 

abierto 

D1: Trato profesional 

durante la atención 

Rho de Spearman V1: Gobierno abierto Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,084 

Sig. (bilateral) . ,098 

N 384 384 

D1: Trato profesional 

durante la atención 

Coeficiente de 

correlación 

,084 1,000 

Sig. (bilateral) ,098 . 

N 384 384 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00029 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlaciones no paramétricas 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:30:53

Comentarios 

Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 
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Casos utilizados Las estadísticas para cada par de 

variables se basan en todos los 

casos con datos válidos para dicho 

par. 

Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00029 

  /PRINT=SPEA RMA N TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo

Correlaciones 

V1: Gobierno 

abierto 

D2: 

Información 

Rho de 

Spearman 

V1: Gobierno 

abierto 

Coeficiente de correlación 1,000 ,032 

Sig. (bilateral) . ,536 

N 384 384 

D2: Información Coeficiente de correlación ,032 1,000 

Sig. (bilateral) ,536 . 

N 384 384 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00030 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlaciones no paramétricas 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:31:05

Comentarios 
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Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas para cada par de 

variables se basan en todos los 

casos con datos válidos para dicho 

par. 

Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00030 

  /PRINT=SPEA RMA N TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo

Correlaciones 

V1: Gobierno 

abierto 

D3: Tiempo de 

provisión 

Rho de Spearman V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 -,158** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 384 384 

D3: Tiempo de provisión Coeficiente de correlación -,158** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 384 384 

**. La correlación es signif icativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00031 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlaciones no paramétricas 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:31:23

Comentarios 

Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas para cada par de 

variables se basan en todos los 

casos con datos válidos para dicho 

par. 

Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00031 

  /PRINT=SPEA RMA N TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 
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a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo 

 

Correlaciones 

 

V1: Gobierno 

abierto 

D4: Resultado 

de la gestión 

Rho de Spearman V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,391** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

D4: Resultado de la 

gestión 

Coeficiente de correlación ,391** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

**. La correlación es signif icativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 
 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00032 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

Correlaciones no paramétricas 

 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:31:42 

Comentarios  

Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas para cada par de 

variables se basan en todos los 

casos con datos válidos para dicho 

par. 
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Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00032 

  /PRINT=SPEA RMA N TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo 

 

 

Correlaciones 

 

V1: Gobierno 

abierto 

D5: 

Accesibilidad 

Rho de Spearman V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,053 

Sig. (bilateral) . ,303 

N 384 384 

D5: Accesibilidad Coeficiente de correlación ,053 1,000 

Sig. (bilateral) ,303 . 

N 384 384 

 
 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 VAR00033 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

Correlaciones no paramétricas 

 

Notas 

Salida creada 23-NOV-2021 20:31:54 

Comentarios  

Entrada Datos D:\5. Investigacion\1. Experiencias 

Curriculares\2. Investigación 

maestrias\Maestria Gestión 

Pública 2021 

2\trabajos\Sovero\Base de 

datos.sav 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos3 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 
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Segmentar archivo <ninguno> 

N de f ilas en el archivo de datos 

de trabajo 

384 

Manejo de valores perdidos Definición de perdidos Los valores perdidos definidos por 

el usuario se tratan como perdidos. 

Casos utilizados Las estadísticas para cada par de 

variables se basan en todos los 

casos con datos válidos para dicho 

par. 

Sintaxis NONPAR CORR 

  /VARIABLES=VAR00023 

VAR00033 

  /PRINT=SPEA RMA N TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PA IRWISE. 

Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.00 

Tiempo transcurrido 00:00:00.00 

Número de casos permitidos 629145 casosa 

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo 

 

 

 

Correlaciones 

 

V1: Gobierno 

abierto D6: Confianza 

Rho de Spearman V1: Gobierno abierto Coeficiente de correlación 1,000 ,027 

Sig. (bilateral) . ,597 

N 384 384 

D6: Confianza Coeficiente de correlación ,027 1,000 

Sig. (bilateral) ,597 . 

N 384 384 
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