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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion del
gobierno abierto y la calidad de servicio del personal administrativo de un hospital
del distrito de Chiclayo. En la metodologia se utilizd el enfoque cuantitativo con
disefio no experimental correlacional. La poblacion de estudio fue de 87
colaboradores. Se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario para cada variable, construido sobre la base de 20 items por variable,
gue fue validado a juicio de expertos y se verifico el nivel de confiabilidad, a través
del Alfa de Cronbach (0,914) y (0,847). Los resultados encontrados reflejan que el
55% de los participantes advierten una apreciacion regular del gobierno abierto, en
tanto que, el 60%, también tienen una percepcion regular de la calidad de servicio.
Se concluye que existe una relacion alta, positiva y significativa (Rho=0,680,
p=0,000) entre ambas variables, por tanto, se acepta la hipétesis planteada.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between open
government and the quality of service of the administrative workers of a hospital in
the district of Chiclayo. The methodology used the quantitative approach with non-
experimental correlational design. The study population was 87 collaborators. The
survey technigue was applied and the instrument was a questionnaire for each
variable, built on the basis of 20 items per variable, which was validated in the
opinion of experts and the level of reliability was verified, through Cronbach's Alpha
(0.914) and (0.847). The results found reflect that 55% of the participants notice a
regular appreciation of open government, while 60% also have a regular perception
of the quality of service. It is concluded that there is a high, positive and significant
relationship (Rho=0.680, p=0.000) between both variables, therefore the hypothesis
is accepted.

Keywords: Open government, quality, service, administrative workers
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I. INTRODUCCION

En todo el mundo, las entidades publicas vienen experimentando profundas
transformaciones, por el auge de la digitalizacién que ha trastocado sus cimientos,
gue las obliga a facilitar la accesibilidad a la informacion estatal, la prontitud de los
tramites y por tanto ofrecer un servicio de calidad a la poblacion (Ruiz et al., 2019);
sin embargo, se observa una resistencia sigilosa que limita su acercamiento con la

ciudadania para lo cual se precisa del gobierno abierto (Osorio y Barreto, 2022)

Ante ello, de acuerdo con Pinho de Oliveira (2022), el gobierno abierto esta siendo
sometido, en la sociedad mundial y latinoamericana a serios debates respecto a su
real funcionamiento asociado con el resguardo de los datos de la ciudadania y
propiamente del gobierno, accesibilidad y libertad de informacién vinculada con
temas de interés publico y del imperativo de conseguir testimonios sobre las
acciones gubernamentales, las cuales deben encontrarse disponibles para todos.
En esencia asume tres caracteristicas, entre ellas la transparencia, la participacion
y la colaboracion, para ello se requiere de la intervencion colectiva de las

autoridades de gobierno y de la poblacion civil (Romero, 2019)

Al respecto Cazzolli et al. (2020) refiere que, en Argentina, las entidades solo
ofrecen espacios disponibles y accesibles de datos publicos en los soportes de
transparencia sin garantizar la intervencién ciudadana. Para que esto ocurra se
precisa de la comunicacion (Negrete et al., 2018). En Ecuador, las nuevas
concepciones representativas de gestion publica buscaron acciones eficientes,
eficaces, transparentes y de intervencién de los ciudadanos (Barragan, 2022). En
Chile, las reformas de la gestion publica coadyuvaron con la implementacion de

elevada categoria para la atencion a la poblacién (Leal et al., 2021)

En el Peru se produce la incorporacion de la AGA desde la segunda década de este
siglo y bajo ciertos parametros posee una dinamica nacional de informacion abierta
gubernamental y un prototipo de datos abiertos gubernamentales (Maldonado et
al.,, 2020), que implica al modelo de gobierno abierto a convertirse en una
coordenada transversal que propicie acciones transparentes y la accesibilidad a
los datos estatales, en el contexto del régimen de modernidad publica acoplada a

la Ley 27806 ( 2003), asi como al DSN 063-2010 que aprueba la gestion de portales



de transparencia en el quehacer administrativo publico (PCM, 2010). No obstante,
los esfuerzos efectuados, los resultados no son nada alentadores, se continta
mostrando profundas deficiencias, porque las instituciones, segun Vizcarra (2020)
no cumplen con la propalacion asertiva, acertada y completa de los datos en los
portales de transparencia, segun Huaman y Medina (2022) intensificando la
transformacion digital en aras de facilitar el auge socioecondmico y la confiabilidad
en la accién gubernamental en la biusqueda del mejoramiento de las condiciones

de vida de los ciudadanos.

En la misma linea, la calidad del servicio en un entorno globalizado ha sido
considerado como una opcién para que las entidades del estado puedan llegar a
alcanzar ventajas competitivas y sostenibles (Silva et al., 2021), asociada a la
expectativa del usuario respecto de la atencion recibida (Bustamante, 2019, Jain y
Aggarwal, 2019; Lai y Nguyen, 2019), por esa razén las entidades tienen que
reforzar los procedimientos para brindar un servicio aceptable a sus usuarios
(Malpartida et al., 2021).

Las atenciones que brindan las entidades publicas a sus usuarios muestran
limitaciones pues no se dan a partir de una direccion que permita la adopcién de
determinaciones fundamentada en los hechos (Gutiérrez et al., 2021), relacionados
con una elevada credibilidad, con una capacidad resolutiva, construyendo lazos de
confianza entre las instituciones publicas y los interesados (Del Carmen, 2019).
Los establecimientos que otorgan prestaciones de salud en el distrito de Chiclayo
enfrentan muchas dificultades para proporcionar una mejor prestacion a los
interesados, mas Uultimamente por la presencia de la emergencia sanitaria,
escenario patético que ha generado bastante improvisacion, incluso, ante la mirada

impavida de la propia administracion publica

Ante lo cual es pertinente formular el problema de investigacion. ¢, Qué relacion existe
entre gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital
del distrito de Chiclayo? y como problemas especificos: ¢ qué relacion existe entre
transparencia y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo?, ¢Qué relacion existe entre participacion y colaboracion y
calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de

Chiclayo?, ¢,qué relacion existe entre integridad publica y calidad de servicio del



personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo?, ¢ qué relacion existe
entre rendicion de cuentas y calidad de servicio del personal administrativo de un

hospital del distrito de Chiclayo?.

El estudio se justifica a partir del aspecto tedrico en el sentido que otorga una
contribucién al saber sobre la base de conceptualizaciones, con lo cual, segun
Alvarez (2020) se busca reducir las brechas de saberes subsistentes; teniendo en
cuenta la opcion practica los hallazgos deben coadyuvar a la solucién de la
dificultad asociad con el gobierno abierto y la calidad del servicio y desde la mirada
metodoldgica se ha generado un instrumento de recoleccién de datos, validados y

confiables, que serviran para futuras investigaciones.

Igualmente, se plantea el objetivo general: Determinar la relacién que existe entre
gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo y como objetivos especificos: Establecer la relacién entre
transparencia y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo, establecer la relacion entre participacion y colaboracion y
calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de
Chiclayo, establecer la relacion entre integridad y calidad de servicio del personal
administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo, establecer la relacion entre
rendicion de cuentas y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital

del distrito de Chiclayo.

Asimismo, la hip6tesis de la investigacion se formula en términos de: Hi: Existe
relacion significativa entre gobierno abierto y calidad de servicio del personal
administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo. Ho: No existe relacidon
significativa entre gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo
de un hospital del distrito de Chiclayo. Como hipotesis especificas: Existe relacion
significativa entre transparencia y calidad de servicio del personal administrativo de
un hospital del distrito de Chiclayo, existe relaciéon significativa entre participacion y
colaboracion y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo, existe relacion significativa entre integridad publica y calidad
de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo, existe
relacion significativa entre rendicion de cuentas y calidad de servicio del personal

administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo.



ll. MARCO TEORICO

Al respecto, previamente ha sido posible la realizacion de diferentes
investigaciones. En el plano internacional sobresale el trabajo efectuado por Pinho
De Oliveira (2020) se propuso realizar un estudio sobre el gobierno abierto en
Venezuela, a través de una investigacion documental. Concluyé que, en efecto el
gobierno abierto involucra la intervencion que ostentan los pobladores en un pais
democrético exigiendo que quienes gobiernan asuman las responsabilidades por
sus actuaciones y que sean factibles para todos, expresa también que la
colectividad tiene facultades sobre la informacion que las instituciones estatales
procesan como Su uso y que esta dinamica de gestion necesita de la utilizacion de
herramientas tecnolégicas en aras de modernizar la administracion publica y
mejorar la participacion de los ciudadanos. Se concuerda con los aportes de este

experto, los cuales seran considerados en la realizacion del presente trabajo.

Ruvalcaba (2020) se propuso contrastar las apreciaciones hasta en cuatro facetas
de analisis vinculadas a acciones exitosas, es decir gobierno abierto, transparencia,
participacion ciudadana e informacion abierta en México. Concluyé que los
hallazgos permitieron confirmar que las politicas de gobierno abierto se encuentran
en una etapa emergente respecto de su concepto y esclarecimiento, los cuales son
comprendidos de modo bastante heterogéneo, no obstante, se estd poniendo
énfasis en las cuestiones transparentes y de accesibilidad a la informacién. Se
resalta de esta investigacion previa que los aspectos relacionados con el gobierno
abierto se muestran en ciernes, los que asumiendo una posicion critica serviran

para estructurar el presente estudio.

Castillo et al. (2019) se plantearon evidenciar los procedimientos empleados para
configurar, centralizar y hacer visibles las teméticas de investigacién, académicas
y administrativas haciendo uso de protocolos estandar de accesibilidad abierta e
informacion abierta en aras de propiciar el gobierno abierto en Panama.
Concluyeron que el acceso a la informacion publica debe ir ensamblada con un
intercambio de saberes y con la exclusién de impedimentos que dificultan la via
equitativa a los datos respecto de los quehaceres econémicos, sociales, politicos,
culturales, cientificos o de salubridad de la sociedad en su conjunto. Se concuerda

con los expertos, considerando que la gestion de un gobierno abierto debe



encaminarse hacia la eficiencia y eficacia y sobre a permitir el acceso a la
informacion de manera transparente a todos los ciudadanos, elementos que

respaldaran el presente estudio.

Morales y Garcia (2020) se plantearon determinar el nivel de satisfaccién de los
usuarios en relacién con las prestaciones ofrecidas por las entidades publicas de
salud de la capital colombiana, a partir de una investigacion transversal, cuya
indagacién se produjo a doce mil quinientos setenta y tres usuarios, se elaboraron
tres herramientas con valoraciones entre 1y 5, en los que las puntuaciones de 4 y
5 tuvieron una respuesta satisfactoria, llegando a concluir que, la satisfaccién de
los interesados, no obstante lo subjetivo que implica debe ser tenida en cuenta
como un indicador solido de la calidad en la atencion y constituyeun reflejo de las
murallas de accesibilidad a las prestaciones. De este estudio se desprenden
aspectos muy relevantes como el suministro de una prestacion en buenas

condiciones que han de ser relevantes en la cristalizacion de esta investigacion.

Pincay y Parra (2020) se propusieron realizar un andlisis de la administracion de la
calidad en las prestaciones al usuario de las entidades educacionales ecuatorianas,
mediante una revision de caracter documental desarrollada en dos etapas, una de
ellas encaminada a la indagacion de informacién primaria y la segunda, la
implementacion del analisis de contenido de los datos. El estudio fue realizado bajo
el paradigma interpretativo y la metodologia inductiva. La fuente de datos estuvo
constituida por 38 articulos que cumplieron con los estandares precisados. Los
resultados apuntaron a la identificacion de los escenarios en los que operan las
organizaciones educativas en estricta asociacion con la administracion idonea de
las prestaciones. Concluyeron en el sentido que, los establecimientos educativos
se circunscriben como elementos relevantes para el progreso que necesitan ser
acompafados de un mecanismo de formacién permanente a favor de una
administracion que favorezca al usuario. Estos lineamientos seran considerados en

la construccion del presente estudio.

En el ambito nacional, Delgado (2022) se propuso realizar un analisis de las
conclusiones de distintos estudios en aras de reconocer las contribuciones respecto
de la modernidad de la gestiébn estatal y su incidencia en la atencion a los

ciudadanos a partir de los gobiernos locales, a través de una investigacion basica



descriptiva. Concluy6 que los municipios han adoptado como politica en su régimen
funcional la modernidad de la gestion estatal en la perspectiva de particularizarse
por promover lineamientos de un mejor gobierno corporativo, abierto, electrénico
fomentando buenas préacticas de atencion a la gente. Del estudio se infiere que es
muy relevante que la modernidad se encuentre presente en las entidades, aspectos

gue sirven de base para este trabajo.

Menacho et al. (2021) realizaron un estudio respecto de la calidad del servicio en
un escenario de crisis sanitaria en organizaciones estatales del &mbito de Comas,
a partir de una investigacion basica, empleando metodologia cuantitativa, disefio
causal. Concluyeron que es fundamental gestionar el saber, asi como el liderazgo
institucional, en la medida que su implementacion contribuya al logro de la calidad
de las prestaciones, porgue implica una situacion a la que tienen derecho todas las

personas, conceptualizacion que serviran de soporte para este estudio.

Maldonado et al (2021) se propuso realizar un examen y analisis de la evidencia
cientifica que existe en materia de gestion de gobierno abierto en la entidades
estatales, para el efecto,empleando metodologia documental han recurrido a las
datas de Sience Direct, Scopus, Ebsco, obteniendo como resultados que a fin de
transparentar la administracibn en estas instituciones se necesita que sus
actividades se enmarquen a partir de paradigmas nuevos en este tipo de gestion
empezando conacciones de fortalecimiento en la produccion de los datos para
beneficio de la ciudadania en distintas quehaceres educativos sin distorsionar la
informacion circunscribiéndola a la utilizacion de la propia entidad, concluyendo que
para el caso de una gestion de gobierno abierto con caracteres eficientes y eficaces
se debe considerar se requiere considerar los desafios que implica el efectuar un
ejercicio transparente y confiable ante la colectividad, por el cual se facilite
informacion verosimil a los usuarios, que servird para la realizacion del presente

trabajo.

Moncada et al. (2021) se plantearon determinar la calidad del servicio en las UGEL
empleando un disefio descriptivo transversal a partir del registro de datos similares,
desde donde se desarrollé un andlisis de la informacion recopilada, mediante las
datas de revistas indizadas como Scielo y Redalyc, llegandose a comparar los

elementos encontrados e identificandose la brecha que existe entre apreciaciones



y expectaciones. Concluyeron que en la medida que n o existan herramientas por
las cuales se pueda medir la calidad de las prestaciones que se ofrece no se puede
evidenciar o reconocer la calidad de lo que se esta proporcionado, puesto que no
hay manera de saber si el desenvolvimiento es favorable o no, en cuyo contexto,
las UGEL comprenden una opcién de prestaciones idéneas merced a su
estructuracion descentralizada y democratica del servicio. Consideraciones

relevantes para la materializacion de la presente investigacion.

Nufez y Pedroza (2019) se propusieron determinar la relacion entre la participacion
ciudadana y la responsabilidad social en San Martin de Porres, mediante una
investigacion basica, descriptiva correlacional, una poblacién estructurada por 131
pobladores. Concluyeron que las acciones que realizan las entidades deben estar
orientadas a gestionar buenas formas de subsistencia y tranquilidad social,
mediante la participacion ciudadana, siendo relevante perfeccionar a la gente a fin
de que tomen conciencia respecto de la necesidad de participar en eventos
asociados con acciones transparentes y con la accesibilidad a los datos publicos
gue deben ser ofrecidas por los responsables. De este trabajo se desprenden
conceptos muy relevantes que seran considerados en la realizacion del presente

estudio.

Los estudios predichos coadyuvaron al desarrollo del presente trabajo, ante lo cual
la teoria de la racionalidad burocratica de Weber (1964) citado por Inda (2022)
refiere que las organizaciones en la actualidad hallan en el sistema burocratico la
forma usual de estructurarse, inclusive, haciéndose cargo de lo idéneo y precario
gue entrafia, expresada en la jerarquizacion, en la toma de determinaciones
centralistas, excesiva departamentalizacion, multiples eslabones y una obligada
carga de labores superior a la idiosincrasia y a las necesidades auténticas, que a

veces suele ser el fiel reflejo de lo que ocurre en la politica nacional.

La racionalidad burocréatica ha definido histéricamente a la administracién publica
fundamentada en el concepto de notoriedad de las entidades, convirtiéndose en
mediadora entre el Estado y la ciudadania. A partir de esta concepcién, la
colectividad puede ser considerada, incluso, hasta accesoria e intrascendente,
porque el Estado se implica una finalidad en si mismo, considerando que la

administracion publica soslaya la prioridad de los ciudadanos, el gasto estatal



carece de limites, ni presenta tendencia productiva, porque el uso indebido y el mal
gasto de los fondos en la regla, se limita el acceso a la informacion publica mediante
acciones escasamente transparentes y de casi nula participacion ciudadana
(Guerrero, 1999), citado por Gonzales (2021).

La teoria de la calidad del servicio de Parasuraman et al. (1998) citado por Vergiu
(2021) subsiste sometida a la apreciacion de los interesados y necesariamente sera
personal sujeta la discordancia manifestada entre las probabilidades de la
utilizacién de los servicios y la percepcién del que se le proveyeron, lo cual significa
gue mientras mas se perciba la discordancia entre la perspectiva que se admite de

las expectaciones, mejor sera valorada la calidad.

Los expertos postularon de manera anticipada hasta 10 especialidades de las
prestaciones de calidad, las que conforme pasa el tiempo se han reducido a 5
resaltando entre ellas todo lo relacionado con lo fiable, seguro, tangible, empatico,

y capacidad de respuesta (Barragan et al., 2022).

En aras de gestionar un servicio de calidad en una entidad hospitalaria del distrito
de Chiclayo, de acuerdo con Parasuraman et al. (1998) y su modelo SERVQUAL y
con Cueto et al. (2020) es un imperativo que se sostenga en un ejercicio de
liderazgo fuerte y facultado que involucre de manera integral en la determinaciéon
de decisiones en todas las instancias de la organizacion con la finalidad de otorgar
una prestacion que coberture las expectativas de los interesados contrastando las
prestaciones previstas respecto del servicio que recibié (Barragan et al., 2021)

La teoria de la calidad del servicio de Albrecht (2001) citado por Charry y Flores
(2021) indica que la institucion tiene que encontrarse al servicio del usuario, quien
es la persona mas importante en las instituciones publicas y no debe subordinarse
ante nadie. Un cliente no tiene que ser visto como un extrafio pues no se le esta
haciendo ningun favor con la atencién y por tanto no es una complicacién. Es una
persona con impresiones por lo tanto es acreedor a un buen trato, a quien
obligatoriamente se tiene que brindar un servicio de calidad (Fanzo, 2021), para

poder satisfacer sus expectaciones y necesidades (Charry y Flores (2021).

Por esa razon, el servidor publico debe ofrecer un trato amable, cordial y gentil
hacia el usuario, mostrando interés en lo que realiza, porque lo que brinda debe

estar de acuerdo con lo que solicita y finalmente el usuario se retira satisfecho en



razon al servicio recibido (Albrecht, 2001 citado por Charry y Flores, 2021). Estos
conceptos deben ser previstos por el establecimiento hospitalario del distrito de
Chiclayo, teniendo en cuenta que la calidad es fundamental en aras de que las

organizaciones lleguen a mostrarse como competitivas con el pasar de los afos.

La teoria post burocratica sostiene que pasar de la conceptualizacion del sistema
burocratico a una idea de hallazgos apreciados desde la valoracidon que le otorga a
la gente es muy relevante, porque se encuentran en la busqueda del atributo y la
generacion de valor agregado, necesitdndose de la superacion de la concepcion de
la eficiencia aislado de la efectividad, ofreciéndole una mejor intervencién en la
adopcion de determinaciones a los servidores en los niveles de operatividad. El
control restrictivo esta en la necesidad de ofrecerle el paso a un acercamiento de

las normas de su comprension e interiorizacion, es decir el autocontrol (Inda (2022)

La teoria post burocratica es recogida por la nueva gestion publica para superar la
dinamica de la gestion burocratica, que en el Peru aun se encuentra muy enraizada
asociada con la elemental operatividad de los regimenes de administracion, que
debe orientarse a la puesta en marcha del mejoramiento continuo de los
procedimientos, separar el servicio del control, lograr la ayuda para el incremento
de ocasiones de los usuarios, estimular el accionar colectivo, otorgamiento de
alicientes, la valoracion y analisis de los resultados y el incremento de la

realimentacion (Barzelay, 1998, citado por Inda, 2022)

Ante ello, el gobierno abierto comprende un prototipo de gobernanza, sobre la base
de acciones transparentes y abiertas, colaborativas y de participacién de los
ciudadanos (Tai, 2021), que se respalda en la tecnologia digital (Matheus y
Janssen, 2019) a fin de alcanzar los propdsitos gubernativos del gobierno nacional
y subnacionales (Cahlikova y Mabillard, 2019) sobre la base del gobierno
electrénico, es decir utilizando en esencia la Internet con el proposito de conceder

datos y servicios del gobierno a la ciudadania (Wolpes, 2022).

El gobierno abierto trata de incluir las insuficiencias y la expectaciones de la
poblacion en la adopcion de decisiones, en la delineacion e implementacion de las
politicas del Estado y en el mejoramiento del suministro de bienes y servicios a la
colectividad, buscando que los pobladores confien en la gestién gubernativa, se

incremente la legitimidad de las decisiones gubernamentales, tratando de mejorar



los resultados, garantizando la equidad de acceso a los escenarios de participacion
en los procedimientos de formulacion de las politicas publicas (Ramirez et al.,
2021), con una conjuncién y ensamblaje de sus elementos o bases fundamentados
en el interés y los derechos de las personas, la democratizacion vy
profesionalizacion de la gestion publica (Naser et al., 2017), ante ello, el gobierno
abierto se orienta a promover de manera superlativa la transparencia en las

acciones que desarrollan los gobiernos (Gonzales, 2020)

El gobierno abierto implica una manera de gobernanza asociado con una gestién
publica efectiva, es decir segun Alarcéon et al. (2020) con el desarrollo de
habilidades para resolver los problemas mas algidos que afectan a la poblacion,
suministrar prestaciones de calidad y atendiendo de modo transparente y efectivo
las demandas de los ciudadanos, para lo cual, de acuerdo con el MEF (2020) debe
fomentar el uso ecoeficiente de los recursos con acciones que permitan el
mejoramiento permanente de los servicios publicos y menos impactos negativos

en el ambiente.

En este ambito, la transparencia comprende una herramienta que posibilita la
rendicion de cuentas y la accesibilidad a los datos por parte de la ciudadania en
torno a lo que estd desarrollando el gobierno. Esta estrategia apoya a los
gobernantes para su administracion muestre mayor apertura y genere otros

espacios de comunicacion e interaccion con la poblacién (Osorio y Barreto, 2022)

De acuerdo con Ramirez et al. (2020) el acceso a la informacién constituye un
derecho fundamental reconocido en la Ley de Leyes. EI TUO de la ley 27806 asi lo
precisa, tratando de este modo de consolidar una cultura de transparencia en la
gestidn estatal, mediante procesos que permitan accesar a datos publicos, cuyo
otorgamiento de facilidades es de responsabilidad de las instituciones que
administran informacién, considerando que segun Tafur (2022) constituye parte
inherente de las personas, por ello las entidades gubernamentales deben ofrecer
todo tipo de disposiciones para la gestion de este procedimiento, con portales de

datos abiertos con politicas que satisfagan las insuficiencias de la ciudadania

La participacién y colaboracion ciudadana como dimension del gobierno abierto
implica el involucramiento dinamico de los ciudadanos en la adopcion de decisiones

publicas que repercuten en sus condiciones de vida, mediante el cual el Estado y
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la poblacion debaten respecto a problemas publicos y sus soluciones, generando
escenarios de reflexion y discusiones colectivas, orientados al consenso activo de
los ciudadanos en la delineacion y formulacion de las decisiones publicas como

derecho fundamental reconocido en la Carta Magna. (Ramirez et al. 2020)

Los ciudadanos pueden involucrarse en el nivel informativo, es decir en el
ofrecimiento de datos oportunos y adecuados; nivel consultivo, esto es en la
convocatoria para intervenir en un proceso de consulta; nivel decisorio, en la
incidencia directa en torno a la toma de decisiones y nivel de cogestion, a través
del involucramiento y monitoreo de la adopcion de determinaciones, lo que asegura
gue la administracion estatal se aprecie horizontal y sinérgicamente (Ramirez et al.,
2020). La colaboracién es una herramienta de intervencion entre ciudadanos y
autoridades para la implementacién de las prestaciones publicas. Implicancia de la
ciudadania en determinaciones que les atafie (Pons et al., 2020)

La integridad publica implica la alineacién permanente y el cumplimiento de
lineamientos, reglas, principios, valores y normas éticas compartidas para realizar
la defensa y la priorizacion del interés publico sobre los de naturaleza privada, para
lo cual se debe contar y poner en marcha el principio de integridad y enfrentamiento
al flagelo de la corrupcion, autoridades integras en las entidades jurisdiccionales y
en los gobiernos subnacionales (Ramirez et al., 2020)

La rendicion de cuentas comprende las acciones responsables de los distintos
eslabones gubernamentales, instituciones estatales, funcionarios de ofrecer
informacion honesta y transparente. Implica el derecho que tiene el ciudadano de
acceder a la informacién y advertir la competencia de hacer juicios criticos o
cuestionar a los responsables del manejo de los fondos publicos y recompensar o
sancionar el desenvolvimiento mediante los mecanismos que le otorga la ley.
(Ramirez et al., 2020).

A su vez, la calidad del servicio comprende una percepcion critica que de modo
holistico efectia el interesado en torno a la prestacion que se le otorga,
propiciandole una apreciacion superior a las expectativas anticipadas (Barragan et
al.,, 2022). Se alcanza cuando la institucion obtiene la complacencia de las
insuficiencias de los usuarios, incluso superar las expectativas que éstos advierten

respecto de la prestacion que se le proporciona (Vergiu, 2021)
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La calidad del servicio involucra la capacidad de las prestaciones orientadas al
interesado donde se le proporcione la satisfaccion de sus expectativas con el mas
minimo costo (Ramirez et al., 2022). Radica en facilitar el cumplimiento de sus
expectativas personales mediante la atencién individualizada para coberturar sus
necesidades (Rojas et al., 2020). Comprende la satisfaccién de las necesidades y
expectaciones de los interesados, produciéndose lo que €l ha establecido por parte
de la entidad (Reyes y Veliz, 2021). Percepcion que se refiere a como el usuario
percibe que la institucion cumple con el otorgamiento de la prestacién (Ganga et
al., 2019)

A fin de otorgar una Optima prestacion a la poblacion, las entidades, segun Vasquez
(2022) deben sujetarse a la administracion inmejorable de las habilidades blandas
y los saberes de los gestores, de acuerdo con Chacas y Contreras (2022) se
encuentran vinculadas con el ejercicio de valores, flexibilidad y posibilidad de
adecuarse a distintos contextos, aceptacion de criticas, autoconfianza,
comunicacion efectiva, gestion optima del tiempo, trabajo colaborativo, liderazgo,
proactividad e iniciativa, curiosidad e imaginacion; con plan de incentivos, segun
Davila et al. (2022) por la labor sobresaliente, distribuyendo los beneficios logrados
por el éxito de la entidad, a través de resultados conseguidos y que los servidores
van produciendo; posibilitando con ello el mejoramiento de los sistemas

organizacionales.

Bajo este contexto implica la habilidad para entender y compartir los estados
afectivos con las demas personas, asi como brindarles respuestas correctas,
mostrando un entendimiento de las condiciones de los demas (Vital et al., 2020).
La empatia involucra el afecto que tiene una persona hacia la otra, siendo
importante para el entendimiento, involucrando los estados afectivos (Orozco,
2021).

La seguridad estd comprendida por las actuaciones de los funcionarios interesados
0 una institucion para la gestion de resultado por presupuesto, se da también por el
surgimiento de una sociedad exigente que necesita una buena atencion (Roque et
al., 2019), es una situacion en la que los riesgos podrian ocasionar dafios fisicos,
psicolégicos o materiales los cuales son controlados para cuidar el bienestar de los

usuarios y de la comunidad, por esta razén se debe realizar capacitaciones y
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atencion de los servidores de una organizacion para poder promover la confianza

y credibilidad a los interesados (Mejias et al., 2018)

La fiabilidad se relaciona con la predisposicién encaminada al compromiso de la
prestaciéon en forma honesta, es decir que la entidad tiene que cumplir con las
prestaciones (Yovera y Rodriguez, 2018). La persona interesada se encuentra en
el derecho de realizar indagaciones que se encuentren relacionadas a la calidad
técnica de la organizacion para poder determinar un servicio de modo ventajoso
(Ganga et al., 2019). Involucra la rapidez que tenga la entidad para implementar el
servicio que se necesita y ha prometido, teniendo el interés, entendimiento y buen
trato (Mejias et al., 2018)

La actitud del trabajador es valorada en relacion las labores que ejerce y a su
capacidad de respuesta que pueda tener para con los usuarios siendo rapido,
diligente y puntual (Mejias et al., 2018), evitando las atenciones exactas,
asegurando el cumplimiento de los plazos establecidos (Rogel, 2018),
construyendo poco a poco un desafio par las entidades publicas en un entorno
inestable en el que el mecanismo empleado pueda orientar los esfuerzos a los

resultados esperados (Demuner et al., 2018).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El trabajo de investigacion es basico en la medida que se encaminé al
entendimiento de los hechos perceptibles o de las vinculaciones que se precisan
entre ellos (Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia [CONCYTEC], 2018) en
torno a la relacion entre el gobierno abierto y la calidad de servicio del personal
administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo.

Asi mismo, utilizé el disefio no experimental correlacional pues no se manipulan las
variables, solo se observa el comportamiento precisandose el nivel de relacion
existente entre dos variables en un escenario en especifico (Hernandez y Mendoza,
2018).

Figura 1

Relacion de muestra

OX
M / Ir
\ oYy
Donde:
M : Muestra

Ox: Observacion 1
Oy: Observacion 2
r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

En el marco de la presente investigacion, el gobierno abierto constituye un prototipo
de gobernanza, sobre la base de acciones transparentes y abiertas, colaborativas
y de participacion de los ciudadanos, el cual trata de incluir las insuficiencias y las
expectaciones de la poblacién en la adopcion de decisiones, en la delineacion e
implementacion de las politicas del Estado y en el mejoramiento del suministro de

bienes y servicios a la colectividad (Ramirez et al., 2020)
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La variable fue operacionalizada en razon de las siguientes dimensiones:
transparencia, participacion y colaboracion ciudadana, integridad publica y
rendicion de cuentas; las cuales fueron apreciadas desde la implementacion del

instrumento que corresponde.

La calidad del servicio comprende una percepcion critica que de modo general
efectla el interesado en torno a la prestacion que se le otorga, propiciandole una
apreciacion superior a las expectativas anticipadas (Barragan et al., 2022). Se
desagregd en funcion de las dimensiones: empatia, seguridad, fiabilidad y
capacidad de respuesta; las que han sido valoradas desde la implementacion del

cuestionario correspondiente.

Del mismo modo han sido tenidos en cuenta los indicadores los que han permitido
la realizacion de valoraciones de las variables de modo general en atencion de las
dimensiones pertinentes. Se trabajé con la escala ordinal acopiando la informacién
en orden congruente en mérito de las particularidades que se han evaluado
(Hernandez y Mendoza, 2018). La desagregacion de las variables se establece en

la matriz pertinente que se registra en anexos.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacién se encuentra conformada por todas las personas con caracteristicas
similares (Hernandez y Mendoza, 2018). Fue considerada en razon de criterios de
inclusion que demarcardn a la elegible. Estd conformada por 87 trabajadores
administrativos de un hospital del distrito de Chiclayo, con las siguientes
caracteristicas: hombres y mujeres, con edades entre 20 a 70 afios, grado de

escolaridad: secundaria, superior y universidad.

Del mismo modo la poblacion se considerd en funcion de los criterios de exclusion
asociados con las caracteristicas que adolecen los participantes y que por
consiguiente produce excepcion de la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018),
involucrando a los mayores de 70 y menores de 20 y con estudios secundarios
incompletos. Los trabajadores administrativos de un hospital del distrito de

Chiclayo, conforman la unidad de analisis.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
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La técnica comprende un conglomerado de instrucciones y pautas orientadas a
establecer las precisiones que se vinculan con el objetivo de la investigacion
(Sanchez et al., 2018). En la presente investigacion, su utilizacién se encaminé a
conseguir informacién auténtica sobre el tema en aras de apreciar de modo

bastante cercano la relevancia del problema de estudio.

Para el recojo de la informacion se emple6 el cuestionario, que segun Hernandez y
Mendoza (2018) comprende un abanico de reactivos asociados con las variables,
que para el efecto se consideraron 20 de ellos por variable, con lo cual se busca la

obtencion de informacién significativa respecto de la problematica de estudio.

Se trabaj6 la validacién de contenido a partir de la intervencion de profesionales
expertos, quienes han de precisar que el instrumento es congruente, trascendente
y claro. Los expertos ostentan el grado académico de doctor o maestro y sus
apreciaciones otorgaron la certificacion de la validacion, segun Hernandez y
Mendoza (2018), tratando de que sus valoraciones busquen lo que en realidad se

pretende valorar.

La confiabilidad se precis0 mediante el Alfa de Cronbach, estableciendo
valoraciones de 0 y 1, en las cuales el alcance de un coeficiente O involucra una
fiabilidad nula y la obtencién de 1 marca una confiabilidad alta (Hernandez y
Mendoza, 2018)

3.5. Procedimientos

Se ha procedido a la realizacién de la validez del instrumento y después se
desarroll6 la prueba piloto, determinandose de esta manera la confiabilidad a través
del Alfa de Cronbach con el propésito de gestionar la implementacién adecuada del

instrumento.

Para la implementacion del instrumento de recojo de datos se solicité la respectiva
autorizacion a un establecimiento de salud del distrito de Chiclayo, posteriormente
se produjo la interaccion con los participantes para otorgarles orientaciones sobre

el tema y requerirles su ayuda en la implementacion correspondiente.

Se preciso el proceso de implementacion del cuestionario se utilizaron dispositivos

especificos; luego se han codificado los datos y el registro se ha efectuado en el
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programa SPSS para el analisis correspondiente.
3.6. Método de analisis de datos

La metodologia del procesamiento y analisis de los datos se realiz6 sobre la base
de estimaciones anticipadas mediante de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov precisada en funcion de los colaboradores integrantes de la unidad de
andlisis en la busqueda de establecer determinaciones en torno a la normalidad de
la distribucion de los datos y por supuesto continuar con los procesos estadisticos
pertinentes. Se configur6 una data con informacion alcanzada mediante los

programas Excel y SPSS.

En razon del tipo de investigacion y los propésitos planteados se empled el
coeficiente Rho Spearman, a partir de un analisis bivariable cuantitativo en la
medida que el disefio de corte correlacional se asocia con el paradigma positivista.
Los resultados se manifestaron en relacion con los estandares de las dimensiones

establecidas en las figuras.
3.7. Aspectos éticos

El estudio se llevd a cabo respetando a los participantes, basado en criterios
reservados, protegiendo el anonimato de la poblacion de estudio. Se ha respetado
los derechos de autor de cada una de las fuentes de informacion que se han citado
en el cuerpo del trabajo, advirtiendo el criterio de inalterabilidad que han sido

anunciados a la entidad.

El trabajo de investigacion se ha realizado con honestidad respetando la propiedad
intelectual, presentando los resultados sin incurrir en alteraciones, evitando el
plagio de los trabajos previos, sometiéndose a la presente investigacion a la

verificacion y validez de los resultados

Los funcionarios publicos eligieron su intervencion en el estudio, mostrandoles en
todo momento un ambiente de bienestar y familiaridad, de la misma manera se
actud con autonomia. Se ha tratado de garantizar la rigurosidad cientifica en el

proceso de implementacion de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

En este apartado se muestran los hallazgos desde los objetivos planteados en el
estudio, después de la aplicacion del cuestionario pertinente con la participacion

del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo.

Figura 2

Nivel de la variable gobierno abierto
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De la figura 1 se advierte que, respecto del gobierno abierto, el 55% (48) de los
encuestados respondieron en el nivel regular, un 33% (29) en el nivel bajo y
solamente un 12% (10) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de manera
representativa una valoracion regular de la variable de estudio, ante ello la entidad
requiere poner énfasis en el potenciamiento de las acciones transparentes, la

intervencioén y colaboracion, la integridad publica y la rendicién de cuentas.
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Figura 3

Nivel de la variable calidad del servicio.
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De la figura 2 se deduce que, respecto de la calidad de servicio, el 60% (52) de los
participantes lo aprecian en el nivel regular, el 25% (22) en el nivel bajo y solamente
un 15% (13) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de manera representativa
una valoracion regular de la variable de estudio, ante ello la entidad requiere poner
énfasis en el fortalecimiento de la empatia, la seguridad, la fiabilidad y la capacidad

de respuesta.

Figura 4

Nivel de la dimensién transparencia
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De la figura 3 se colige que, respecto de la transparencia, el 56% (49) de los
participantes la parecian en el nivel regular, el 31% (27) en el nivel bajo y solamente
un 13% (11) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de manera representativa
una valoracion regular de la dimensién de la variable de estudio, ante ello la entidad
requiere poner énfasis en el fortalecimiento de la atencidén oportuna a las exigencias

de datos por parte de los interesados.

Figura 5

Nivel de la dimension participacion y colaboracion
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De la figura 4 se infiere que, respecto de la dimension participacion y colaboracion,
el 55% (48) de los encuestados lo perciben en el nivel regular, el 33% (29) en el
nivel bajo y solamente un 12% (10) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de
manera representativa una valoracion regular de la dimensién de la variable de
estudio, ante ello la entidad requiere poner énfasis en la generacion de espacios de
colaboracion y participacion de los ciudadanos.
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Figura 6

Nivel de la dimensidn integridad publica
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De la figura 5 se infiere que, respecto de la dimension integridad publica, el 54%
(47) de los funcionarios publicos lo perciben en el nivel regular, el 36% (31) en el
nivel bajo y solamente un 10% (9) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de
manera representativa una valoracion regular de la dimension de la variable de
estudio, ante ello la entidad requiere poner énfasis en la priorizacion del interés

publico.
Figura 7

Nivel de la dimensién rendicién de cuentas

100
90
80
70
60

50

46
40 -
30
20
9
10
- 10% 53% 37%
0

Bueno Regular Bajo Total

100%

21



De la figura 6 se infiere que, respecto de la dimensién rendicion de cuentas, el 53%
(46) de los funcionarios publicos lo perciben en el nivel regular, el 37% (32) en el
nivel bajo y solamente un 10% (9) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de
manera representativa una valoracion regular de la dimensién de la variable de
estudio, ante ello la entidad requiere de la realizacion de audiencias publicas de

rendicién de cuentas.

Figura 8

Nivel de la dimension empatia
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De la figura 7 se deduce que, respecto de la dimension empatia, el 60% (52) de los
trabajadores respondieron en un nivel regular, el 25% (22) en el nivel bajo y
solamente un 15% (13) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de manera
representativa una valoracion regular de la dimension de la variable de estudio,
ante ello la entidad requiere establecer los mecanismos para ofrecer un servicio de

calidad a los usuarios, considerandolos como lo mas importante.
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Figura 9

Nivel de la dimension seguridad
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De la figura 8 se advierte que, respecto de la dimension seguridad, el 59% (51) de
los funcionarios lo perciben en el nivel regular, el 25% (22) en el nivel bajo y
solamente un 16% (14) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de manera
representativa una valoracion regular de la dimension de la variable de estudio,
ante ello la entidad requiere sobre todo proveer un servicio apropiado a los

usuarios.

Figura 10

Nivel de la dimensién fiabilidad
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De la figura 9 se advierte que, respecto de la dimension fiabilidad, el 61% (53) de
los trabajadores lo perciben en el nivel regular, el 24% (21) en el nivel bajo y
solamente un 15% (13) en el nivel bueno, con lo cual se evidencia de manera
representativa una valoracion regular de la dimensién de la variable de estudio,

ante ello la entidad requiere sobre todo proveer un servicio confiable a los usuarios.

Figura 11

Nivel de la dimension capacidad de respuesta
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De la figura 10 se observa que, respecto de respuesta brindada por los
encuestados, el 57% (50) de los colaboradores lo divisan en el nivel regular, el 27%
(23) en el nivel bajo y solamente un 16% (14) en el nivel bueno, con lo cual se
evidencia de manera representativa una valoracion regular de la dimension de la
variable de estudio, ante ello la entidad requiere sobre todo proveer el servicio en

forma rapida y oportuna.

Tabla 1

Prueba de normalidad

Variables Kolmogorov-Smirnov(a) Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.

Gobierno abierto ,226 87 ,000 ,928 87 ,000

Calidad de servicio ,168 87 ,000 ,956 87 ,000

Nota. Data de resultados

24



De acuerdo a la tabla 01 se infiere la implementacién de la prueba de normalidad;
ante ello se preciso utilizar Kolmogorov-Smirnov, pues la muestra es un numero
mayor de 50 participantes, percibiéndose que las variables no muestran normalidad
en razén de que el nivel de significancia es menor a 0,05 en cuyo ambito se utiliza

el coeficiente de correlacion Rho Spearman.

Tabla 2

Resultado inferencial de las variables de estudio

V1: Gobierno V2: Calidad

c abierto de servicio
£ V1 Gobierno Coeficiente de 1.000 .680
@ abierto correlacion
g sig (bilateral) .000
® N 87 87
© V2: Calidad de Coeficiente de .680 1.000
2 servicio correlacion
X Sig (bilateral) .000

N 87 87

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 2 se observa que la correlacién de gobierno abierto y calidad de servicio
desde la apreciacion de los 87 encuestados. El nivel de significatividad logrado fue
0 y se comprueba con la cuantificacion del 1% del SPSS originando una relacion
directa como se confirma con 0,680 del Rho de Spearman. Por esa razon, se admite
la hipotesis general en la medida que se genera una relacion directa moderada
entre gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un

hospital del distrito de Chiclayo.

Tabla 3

Resultado inferencial de la correlacion entre transparencia y calidad de servicio

D1: Transparencia V2: Calidad

o B de servicio
'8 € D1: Transparencia Coeficiente de 1.000 .636
% o correlacion
& Sig (bilateral) .000
N 87 87
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V2: Calidad de Coeficiente de .636 1.000

servicio correlacion
Sig (bilateral) .000
N 87 87

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 3 se visualiza la similitud de la dimension transparencia y calidad de
servicio desde la respuesta de los 87 colaboradores encuestados, expresando una
relacion directa de acuerdo al resultado arrojado por Rho de Spearman en un 0,636.
Se admite la hipoétesis especifica 1, se genera una relacion directa moderada entre
transparencia y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del

distrito de Chiclayo.

Tabla 4

Resultado inferencial de la correlacion entre participacion y colaboracion y calidad
de servicio

D2: Participaciony V2: Calidad

c colaboracion de servicio
£ D2: Participaciény Coeficiente de 1.000 678
@ colaboracion correlacion
2 sig (bilateral) .000
® N 87 87
© V2: Calidad de Coeficiente de .678 1.000
2 servicio correlacion
X Sig (bilateral) .000

N 87 87

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

De acuerdo con la tabla 4 se visualiza que la similitud de la dimensién participacion
y colaboracién y calidad de servicio desde la apreciacion de los 87 funcionarios
encuestados. Con la cuantificacion de SPSS de 0,01 ocasionando una relacion
directa (Rho Spearman en 0,678). Se acepta la hipotesis especifica 2 pues se
genera una relacion directa moderada entre participacion y colaboracién y calidad

de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo.
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Tabla 5.

Resultado inferencial de la correlacion entre integridad publica y calidad de servicio

D3: Integridad V2: Calidad

c publica de servicio
£ D3: Integridad Coeficiente de 1.000 656
© publica correlacién
S sig (bilateral) .000
® N 87 87
T V2: Calidad de Coeficiente de .656 1.000
2 servicio correlacion
X Sig (bilateral) .000

N 87 87

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

De acuerdo con la tabla 5 la correlacion de la dimension integridad publica y calidad
de servicio desde la apreciacion de los 87 colaboradores encuestados. Se produce
una relacién directa en relacion con Rho Spearman en 0,656. Se acepta la hipotesis
especifica 3, se genera una relacion directa moderada entre integridad publica y

calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de

Chiclayo.

Tabla 6

Resultado inferencial entre rendicién de cuentas y calidad de servicio

D4: Rendiciéon de V2: Calidad

- cuentas de servicio
£ D4 Rendicionde  Coeficiente de 1.000 696
@ cuentas correlacion
g sig (bilateral) .000
® N 87 87
© V2: Calidad de Coeficiente de .696 1.000
2 servicio correlacion
X Sig (bilateral) .000

N 87 87

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 6 se observa que la correlacion de la dimensién rendicion de cuentas y
calidad de servicio desde la respuesta de los 87 colaboradores encuestados. El
nivel de significatividad logrado que fue O se comprueba con la cuantificacion de

SPSS en 0,01 originando una relacién directa como se confirma con Rho
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Spearman=0,696. Finalmente se admite la hipotesis especifica 3 en la medida que
se genera una relacion directa moderada entre rendicion de cuentas y calidad de

servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo.
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V. DISCUSION

Este capitulo se ha desarrollado en razon de los objetivos de la investigacién que
corresponde a cada una de las variables de estudio.

Respecto del objetivo general: determinar la relacion que existe entre gobierno
abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito
de Chiclayo se advierte que en torno a la variable 1, el 55% de los colaboradores
tiene una apreciacion regular, el 33% en un nivel malo y el 12% en un nivel bueno;
lo cual se deduce que la entidad necesita poner énfasis en el establecimiento de un
esquema gubernamental sobre la base de acciones abiertas y transparentes,
colaborativas y de participacion de la poblacion en la toma de decisiones en aras
del mejoramiento constante de la provision de bienes y servicios a la colectividad,
para ello, las acciones del centro hospitalario, se condice con Alarcén et al. (2020),
cuando afirman que el gobierno abierto implica una manera de gobernanza
asociado con una gestion publica efectiva, a partir del desarrollo de habilidades
para resolver los problemas mas algidos que afectan a la poblacién, suministrar
prestaciones de calidad y atendiendo de modo transparente y efectivo las
demandas de los ciudadanos, para lo cual, de acuerdo con el MEF (2020) debe
fomentar el uso ecoeficiente de los recursos con acciones que permitan el

mejoramiento permanente de los servicios publicos

Se coincide con los hallazgos de Castillo et al. (2019) quienes realizaron un estudio
sobre el uso de protocolos de accesibilidad e informacion en aras de propiciar el
gobierno abierto en Panama, en el que refieren que este tipo de acciones deben
ensamblarse con intercambio de saberes y con la exclusion de impedimentos que
dificultan la via equitativa a los datos respecto de los quehaceres econdmicos,
sociales, politicos, culturales, cientificos o de salubridad de la sociedad en su
conjunto. Se concuerda con los expertos, considerando que la gestidon de un
gobierno abierto debe encaminarse hacia la eficiencia y eficacia y sobre todo a

permitir el acceso a la informacion de manera transparente a todos los ciudadanos.

Ante ello, el acceso a la informacion es un derecho de la ciudadania, con lo cual se
corresponde con las ideas vertidas por Tafur (2022), puesto que segun este experto
constituye parte inherente de las personas, por ello las entidades gubernamentales

deben ofrecer toda clase de facilidades para el desarrollo de este procedimiento,
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con portales de datos abiertos, con politicas que satisfagan las insuficiencias de los
ciudadanos, que deben estar persuadidos e informados respecto del gasto publico

y financiero a través del POI consistente con el PIA,

En la misma linea, la entidad hospitalaria, debe considerar los postulados de la
teoria de la racionalidad burocréatica de Weber (1964) citado por Inda (2022) para
mejorar en sus aspectos de gestion destacando que en la era de la modernidad, no
siempre se necesita asumir lo bueno y lo malo, menos centralizar la toma de
decisiones, tampoco excederse en la jerarquizacion de funciones, porque generaria
una carga de labores superior a las caracteristicas y necesidades auténticas de la
institucion aun cuando sea el fiel reflejo de lo que sucede en la politica nacional, se
requiere, segun Guerrero (1999) citado por Gonzales (2021) considerar a los
ciudadanos no de manera accesoria e intrascendente, sino como personas muy
valiosas, en el contexto del gobierno abierto, a quienes no se les debe limitar el
acceso a la informacion publica mediante acciones escasamente transparentes y

de casi nula participacion ciudadana.

Respecto de la variable 2, calidad de servicio se colige que el 60% de los
participantes lo aprecian en un nivel regular, el 25% en un nivel malo y el 15% en
un nivel bueno; ante lo cual la entidad prestadora de servicios de salud se encuentra
en el imperativo de orientarse al mejoramiento de las prestaciones que ofrece,
soslayando cualquier tipo de improvisacion que afectaria notablemente a los
interesados, considerando a la calidad como su derrotero, puesto que como lo
precisa Silva et al. (2021) constituye una opcion para que pueda alcanzar ventajas
competitivas y sosteniblesen un entorno eminentemente globalizado e incierto; por
tanto de acuerdo con Gutiérrez et al. (2021), las prestaciones que ofrece el
nosocomio debe desarrollarse a partir de una perspectiva que permita la toma de

decisiones sustentada en hechos reales.

Se concuerda con los aportes de Morales y Garcia (2020) quienes se propusieron
determinar el grado de satisfaccion de los interesados respecto de los servicios
proporcionados por centros de salud en la capital de Colombia, segun ellos la
complacencia de los usuarios debe ser considerada como un indicador sélido de la
calidad de atencidén, actuando de manera resiliente ante las murallas de

accesibilidad a las prestaciones, en tal sentido el centro hospitalario del distrito de
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Chiclayo requiere del suministro de una atencion de salud en buenas condiciones
a los usuarios. Comparte este enfoque Menacho et al. (2021) cuando expresan que
para el efecto es fundamental gestionar el saber, asi como el liderazgo institucional,
en la medida que su implementacion contribuya al logro de la calidad de las
prestaciones, porque implica una situacion a la que tienen derecho todas las

personas.

Sobre el tema se concuerda con la teoria de la calidad del servicio de Parasuraman
et al. (1998) citado por Vergiu (2021); Cueto et al. (2020); Barragan et al. (2021),
cuerpo de conocimientos muy relevante, en la medida que, la entidad hospitalaria
en aras del desarrollo de una prestacion de calidad necesita en forma urgente
poseer un sostén de liderazgo, por el cual se involucre de modo general en la toma
de determinaciones a todas las esferas de la entidad en aras de otorgar una
prestacién que coberture las aspiraciones de los usuarios contrastando el servicio

esperado con el ofrecido.

En torno al objetivo especifico 1: Establecer la relacidon entre transparencia y calidad
del servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo se
obtuvo que el 56% de los participantes lo aprecian en un nivel regular, el 31% en
un nivel malo y sélo el 13% en un nivel bueno, de lo cual se advierte que el centro
hospitalario se encuentra en el imperativo de ofrecer actuaciones evidentes que no
generen dudas ni ambigledades y para lograrlo, segun Pinho de Oliveira (2022), la
entidad necesita fomentar la accesibilidad y la libertad de informacion asociadas
con asuntos de dominio publico a las que tienen derecho los ciudadanos. Por tanto,
de acuerdo con (Corojan y Campos, 2011 citado por Gonzales, 2020), la entidad
de salud requiere orientarse a propiciar superlativamente la transparencia en las
actividades que gestiona, permitiendo la cooperacion y apertura de la participacion

de la poblacion en los procedimientos de control y toma de decisiones.

Se coincide con Nufez y Pedraza (2019) quienes tras realizar un estudio sobre
participacion ciudadana en San Martin de Porres concluyeron que las acciones que
realizan las entidades deben estar orientadas a gestionar mejores condiciones de
vida y tranquilidad social permitiendo la participacion de la poblacién, siendo
relevante perfeccionar a la gente a fin de que tomen conciencia respecto de la

necesidad de participar en eventos asociados con la transparencia y con el acceso
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a la informacion publica que deben ser ofrecidas por los responsables. En la misma
linea plantean precisiones (Osorio y Barreto, 2022) al considerar a la transparencia
del gobierno abierto como medio que favorezca la rendicién de cuentas y el acceso
a los datos a la gente en torno de lo que realiza el establecimiento hospitalario,
dinamica que apoya a los funcionarios para que la administracion ostente mayor

apertura y genere otros espacios de comunicacion.

Asimismo los aportes de Moncada et al. (2022) fueron muy trascendentes en la
perspectiva que la valoracion de la calidad de las prestaciones que ofrece una
determinada entidad resulta muy relativa, debido a que no existen herramientas que
faciliten estas mediciones, no se puede evidenciar o reconocer la calidad de lo que
se esta proporcionado, puesto que no hay manera de saber si el desenvolvimiento
es favorable o no, no obstante el establecimiento de salud debe desarrollar una
opcién de prestaciones idéneas a partir de una estructuracion descentralizada y

democratica del servicio.

Sobre el objetivo especifico 2: Establecer la relacién entre participacion y
colaboracion y calidad de servicio del personal administrativo en un hospital del
distrito de Chiclayo se infiere que el 56% lo percibe como regular, el 31% como
malo y el 13% en el nivel bueno, ante lo cual la entidad se encuentra en la necesidad
de conformar espacios y gestionar procesos de intervencion de la gente,
permitiéndoles activar en la junta de delegados del establecimiento y en los
concejos de coordinacion, concordante con los aportes de Ramirez et al. (2020)
cuando sefiala que esta situacion implica el involucramiento dinamico de los
ciudadanos en la adopcién de determinaciones publicas que repercuten en sus
condiciones de vida, mediante el cual los organismos del Estado y la poblacién
debaten respecto a problemas publicos y sus soluciones, generando escenarios de
reflexién y discusiones colectivas, orientados al consenso activo en la delineacion

y formulacion de las decisiones publicas.

Existen coincidencias con la investigacion realizada por Ruvalcaba (2020) quien
realiz6 un analisis sobre acciones exitosas asociadas con la participacion
ciudadana e informacion abierta en México, en la medida que las politicas de
gobierno abierto aun cuando se encuentren en una etapa emergente respecto de

su concepto y esclarecimiento, los cuales son comprendidos de modo bastante
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heterogéneo, necesitan ser fortalecidas, poniendo énfasis en la participacion y
colaboracion de los ciudadanos, asi como en las cuestiones transparentes y de

accesibilidad a la informacion.

Ante ello, segun lo establece Albrecht (2001) citado por Charry y Flores (2021)
mediante su teoria de la calidad del servicio, el personal de la entidad tienen que
garantizar una prestacion acorde con las expectativas de los usuarios para lo cual
deben tratarlos con amabilidad, cordialidad y gentileza, mostrando interés por todos
sus requerimientos y poniendo esmero en lo que realiza, porque lo que se brinda
esté de acuerdo con los requerido y por consiguiente el usuario se retire satisfecho
en razon del trato recibido; todo ello el contexto de un gobierno abierto, tal como lo
precisa Pons et al. (2020) fortaleciendo la participacion y colaboracion de los
ciudadanos, puesto que se circunscriben como herramientas esenciales de
intervencion entre ciudadanos y autoridades para la implementacion de las
prestaciones publicas, implicando a la ciudadania en determinaciones que les

atane.

En razdn del objetivo especifico 3: Establecer la relacién entre integridad publica y
calidad de servicio del personal administrativo en un hospital del distrito de Chiclayo
se colige que, el 54% la aprecian en un nivel regular, el 36% en un nivel malo y el
10% en un nivel bueno, por tanto la entidad necesita proteger, mantener y priorizar
el interés publico desarrollando mecanismos de lucha frontal contra la corrupcion,
mostrando transparencia en los actos, ofreciendo un servicio honesto y en
condiciones idéneas, resolviendo con prontitud los inconvenientes que podrian
observar los usuarios, con lo cual se coincide con Ramirez et al. (2020) cuando
refieren que las instituciones necesitan actuar con integridad publica, es decir
alinedndose en forma constante al cumplimiento de los principios, reglas, valores y
normas éticas que deben ser compartidas por las autoridades con perfil integro en

las entidades jurisdiccionales y en los organismos estatales.

Igualmente se concuerda con Delgado (2022) quien realizé un estudio en torno a la
modernidad de la gestion estatal y su incidencia en la atencién a los ciudadanos en
los gobiernos locales, aspectos que refuerzan este analisis, en el sentido que, las
entidades se encuentran en la obligacion de desarrollar sus actividades y acciones

en estricto, siguiendo los lineamientos de la integridad publica, fomentando un
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gobierno corporativo, abierto, electronico con buenas practicas de atencién a la
gente, siendo de la misma concepcion Reyes y Veliz (2021); Ganga et al. (2019)
cuando afirman que las instituciones necesariamente deben buscar la satisfaccion
de las necesidades y expectaciones de los interesados, la cual se produciria en la

medida que reciban lo que ellos han previsto por parte de la organizacion.

En mérito al objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre rendicion de cuentas
y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de
Chiclayo se advierte que, el 53% muestra una apreciacion regular, el 37%, mala y
el 10%, buena, con lo cual se demanda que la entidad tiene que, necesariamente
desarrollar audiencias publicas, por las cuales dé cuenta de la administracion de
los recursos publicos, respetando los mecanismos legales e institucionales,
permitiendo que se conozca los estados financieros de la institucion, buscando la
credibilidad de los usuarios respecto del servicio que reciben; en cuyo contexto se
coincide con Ramirez et al. (2020) en la medida que las organizaciones estan
obligadas, a través de los distintos eslabones gubernamentales a ofrecer
informacion honesta y transparente, atendiendo al derecho que tiene el ciudadano
de acceder a la informacion y advertir la competencia de hacer juicios criticos o
cuestionar a los responsables del manejo de los fondos publicos y recompensar o

sancionar el desenvolvimiento mediante los mecanismos que le otorga la ley.

En este respecto se concuerda con Maldonado et al. (2021) quien luego de haber
realizado un estudio sobre la gestion de gobierno abierto en entidades estatales
expresa que éstas deben transparentar la administracion de los fondos del erario
nacional a partir de enfoques nuevos y honestos sin propiciar la distorsion de la
informacion, dando cuenta del manejo de los fondos a la colectividad, facilitando
datos verosimiles a los usuarios, que de acuerdo con Vital et al. (2020) hay que
ofrecerles respuestas apropiadas, postulando un entendimiento profundo de las
condiciones vitales y que por tanto se conviertan en precursoras importantes de
muchas maneras de interactuar social, que segun Roque et al. (2019) también debe
evidenciar desempefios y actuaciones que sean admitidas por los interesados en

la busqueda del aseguramiento de la calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determiné que se advierte una relacion directa moderada entre gobierno
abierto y calidad de servicio del personal administrativo en un hospital del distrito
de Chiclayo, la cual se ha confirmado con Rho Spearman=0,680, lo que revela
que a mayor nivel de gobierno abierto mejor nivel de calidad de servicio, los
cuales se vinculan con una gestion publica efectiva y acceso a la informacion

publica generando valor publico en la poblacion.

2. Se identificd que existe relacion directa moderada entre transparencia y calidad
de servicio, la que se ha confirmado con Rho Spearman=0,636, lo que refleja
gue una mejor transparencia, por la que se evidencie un uso apropiado de los
recursos publicos conlleva a una mejor calidad de servicio del personal
administrativo en un hospital del distrito de Chiclayo que satisfaga las

necesidades de los ciudadanos.

3. Se determiné que existe relacion directa moderada entre participacion y
colaboraciéon y calidad de servicio, la que se ha confirmado con Rho
Spearman=0,678, lo que refleja que una mejor participacion y colaboracién de
los ciudadanos conlleva a una mejor calidad de servicio del personal
administrativo en un hospital del distrito de Chiclayo generando una relacion que

persevere en el tiempo

4. Se identificO que existe relacion directa moderada entre integridad publica y
calidad de servicio, la que se ha confirmado con Rho Spearman=0,656, lo que
refleja que una mejor integridad publica, es decir una efectiva y honesta
utilizacion de los recursos conlleva a una mejor calidad de servicio del personal
administrativo en un hospital del distrito de Chiclayo, que busque cubrir las

expectativas de los ciudadanos.

5. Se determind que existe relacidn directa moderada entre rendicidon de cuentas y
calidad de servicio, la que se ha confirmado con Rho Spearman=0,696, lo que
revela que una mejor rendicion de cuentas, es decir dando cuenta a la poblacion
sobre el manejo de los recursos publicos conlleva a una mejor calidad de servicio

del personal administrativo en un hospital del distrito de Chiclayo.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Al director general de un hospital del distrito de Chiclayo en torno a gobierno
abierto y calidad de servicio se recomienda a direccionar su gestion hacia
el desarrollo de estrategias de disponibilidad en la web de informacion
relevante para los ciudadanos por las cuales se evidencie el fortalecimiento
de la transparencia, la participacion y colaboracion, la integridad publica y
la rendicion de cuentas, ofreciendo un servicio de calidad con empatia,
seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta que satisfaga las
necesidades de la poblacion

En torno a transparencia y calidad de servicio al responsable de la unidad
ejecutora de un hospital del distrito de Chiclayo se recomienda gestionar la
articulacion del POl y la planeacion estratégica a través del presupuesto en
la busqueda del mejoramiento de la calidad del servicio que se le ofrece a

los ciudadanos

De los hallazgos encontrados sobre participaciéon y colaboracion y calidad
de servicio de un hospital del distrito de Chiclayo se recomienda a los
funcionarios a posibilitar la generacion de espacios, a través de los cuales
los usuarios puedan participar y colaborar en la buena marcha de la

institucion

En relacién a la integridad publica y calidad de servicio se recomienda a los
jefes de area de un hospital del distrito de Chiclayo a orientar sus acciones
sobre la base de la priorizacion del interés publico actuando en coherencia
con valores, lineamientos y normas que fomenta y preserva el

desenvolvimiento ético de la administracion publica

Respecto de la rendicidon de cuentas y la calidad de servicio en un hospital
del distrito de Chiclayo se recomienda a los trabajadores a interponer sus
mejores acciones en aras que de acuerdo a la ley de transparencia y
acceso a la informacion publica la entidad realice la rendicion de cuentas a
través de planes y programaciones que permitan a mejorar el valor publico

en la poblacion.
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ANEXOS
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H1. Existe relacién significativa La investigacion :gi_egﬁ?tégdc%sn Gobierno abierto
¢, Qué relacion existe Determinar la relacion que | entre gobierno abierto y calidad serd basica caractjerl'sticas Técnica: Encuesta
entre gobierno abiertoy | existe entre gobierno del servicio del personal porque sé similares ’
calidad del servicio del abierto y calidad del administrativo de un hospital del orientarda a la | (Hernand Instrumento:
personal administrativo servicio del personal distrito de Chiclayo. Ho: No comprension  de I(\A:rzgggaez y Cuestionario
de un hospital del administrativo de un existe relacion significativa entre los hechos | 2018) Sera A - Chi
distrito de Chiclayo? hospital del distrito de gobierno abierto y calidad del ercentibles o de - utora: Chimoy

Chiclayo servicio del personal percep , considerada en Cieza
administrativo de un hospital del | Y1 las vinculaciones | razén de Kerstin
distrito de Chiclayo Gobierno qute s€ prem?lan criterios de Stephanie

Problgmas Objetivos especificos: Hipotesis especificas abierto (ecr:]c:r?sejo eflos g‘gg::ggrgﬂea Afio: 2022
espectiicos: Establecer la relacién entre V2: Calidad Nacional de | la elegible. Ambito de
e o ; . . o del servicio | Ciencia y | Esta aplicacién:

¢ Qué relacién eX|§te tran§p_aren0|a y calidad del | Existe rela(:l.on S|gr!|f|cat|va entre Tecnologia conformada por p

entre transparencia 'y servicio del personal transparencia y calidad del [CONCYTEC], 87 trabajadores | Un hospital del

distrito de Chiclayo

Variable 1: Calidad
del servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




¢, Qué relacion existe
entre integridad publica
y calidad del servicio del
personal administrativo
de un hospital del
distrito de Chiclayo?

Establecer la relacién entre
integridad puablica y calidad
del servicio del personal
administrativo de un
hospital del distrito de
Chiclayo

Existe relacion significativa entre
integridad publica y calidad del
servicio del personal
administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo.

¢, Qué relacion existe
entre rendicion de
cuentas y calidad del
servicio del personal
administrativo de un
hospital del distrito de
Chiclayo?

Establecer la relacién entre
rendicion de cuentas y
calidad del servicio del
personal administrativo de
un hospital del distrito de
Chiclayo

Existe relacion significativa entre
rendicion de cuentas y calidad
del servicio del personal
administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo

distrito de
Chiclayo.

Disefo

La investigacion
utilizara el disefio
no experimental
correlacional
sujeto a la
apreciacion de
las variables,
pero sin
manipularlas,
tampoco
controlarlas; sélo
se perciben los
fendbmenos
conforme se
presentan en el
entorno natural,
precisandose el
nivel de relacion
existente entre
dos variables en
un escenario en
especifico
(Hernandez y
Mendoza, 2018).

grado de
escolaridad:
secundaria 'y
superior. En
funcién de los
criterios de
exclusion
asociados con
las
caracteristicas
que adolecen
los
participantes y
que por
consiguiente
produce
excepcion de la
investigacion
(Hernandez y
Mendoza,
2018),
involucrando a
los mayores de
70 y menores
de 20y con
estudios
secundarios
incompletos

Autora: Chimoy
Cieza
Kerstin
Stephanie

Afo: 2022

Ambito de
aplicacion:

Un hospital del
distrito de Chiclayo




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo

Autora: Chimoy Cieza, Kerstin Stephanie

Integridad
publica

Lucha contra la corrupcién

Se observa mecanismos de lucha frontal contra la corrupcion

Autoridades de integridad del Ministerio
Publico

Confia en la integridad del Ministerio Publico respecto de los casos del
hospital

Autoridades de integridad del Poder
Judicial

La integridad del Poder Judicial estd garantizada ante las denuncias en
contra del hospital

Autoridades de integridad

Las autoridades del hospital muestran transparencia en sus actos

Rendicion de
cuentas

Audiencias de rendicion de cuentas

El hospital realiza audiencias de rendicién de cuentas

Mecanismos legales e institucionales

Se respeta los mecanismos legales e institucionales

Mecanismos de seguimiento

La entidad permite el seguimiento de las actividades que realiza

Auditorias independientes

Conoce los estados financieros de la entidad

Mecanismos de desempeio

Se observa un desempeiio idéneo de la entidad

Totalmente en
desacuerdo: 5

Variables | Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
ordinal y
rangos
Portal de transparencia estandar El portal ofrece mayor transparencia a la gestion publica del hospital
Portal nacional de datos abiertos El portal ofrece un nivel basico y aceptable de apertura de datos
Transparencia | Solicitudes de acceso a la informacién El hospital atiende en forma oportuna las solicitudes de acceso a la
informacion
Publicidad en medios de informacidn Se publican las actividades en medios de informacién
Mecanismos de recojo e intercambio de | Conoce los mecanismos de recojo e intercambio de informacion del
. L ) Totalmente en
informacion hospital .
— - desacuerdo: 1
V1: Conformacién de espacios y procesos de . . L.
- . L, ticipacion Conforma los espacios y procesos de participacion
Gobierno | Participacion | Raricip S — . — En
abierto y Concejos de coordinacion P.art|C|.p:?1 de Io.s concejos de co.olrdmauon desacuerdo: 2
colaboracion Planes de desarrollo concertado Tiene injerencia en la elaboracién de los planes de desarrollo concertado
Juntas de delegados Interviene activamente en las juntas de delegados del hospital Indiferente: 3 Bajo
Comités de gestion El hospital permite la participacién en los comités de gestion Regular
Politica de integridad Se protege, mantiene y prioriza el interés publico De acuerdo:4 Alto




Variables Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
ordinal y
rangos
Compromiso con el usuario Se ofrece un servicio honesto
Atencién amable El personal trata con amabilidad a los usuarios
Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante
Empatia Interés y voluntad para Se percibe interés y voluntad en la resolucion de las dificultades de los
resolver problemas usuarios Totalmente
Relaciones positivas Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece en
Promesa de servicio La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado desacuerdo:
V2! Realizar bien el servicio La institucion ofrece un servicio de calidad 1 Bajo
Calidad del | Seguridad Servicio oportuno El servicio se ofrece de manera confiable Regular
servicio Servicio confiable El usuario encomienda su fe en la entidad En Alto
Prestacion del servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece desacuerdo:
Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios 2
Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es de
Fiabilidad calidad Indiferente: 3
Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas
Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva De acuerdo:4
Credibilidad del servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece
Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna Total
Capacidad Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad otalmente
de respuesta | Actitud de ayuda Se observa predisposicion para ayudar a los usuarios en )
Cumplimiento de compromisos | La atencidn genera retraso y molestia gesacuerdo.

Atencion a problemas del
usuario

Se resuelve con prontitud los problemas del usuario




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario 1

Gobierno abierto

El siguiente instrumento se utilizar4d para evaluar el gobierno abierto del personal

administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo

Instrucciones: Por favor, leer detenidamente cada pregunta planteadas en el cuestionario

y marque con un aspa (x) la respuesta que crea conveniente. Asi mismo se debera

contestar de manera individual.

1. Totalmente 2. En 3. Indiferente 4. De acuerdo |5. Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

DIMENSION | N° ITEMS Valores
213|4|5
1 | El portal ofrece mayor transparencia a la gestion
publica del hospital

Transparencia 2 | El portal ofrece un nivel bdsico y aceptable de

apertura de datos

3 | El hospital atiende en forma oportuna las solicitudes
de acceso a la informacién

4 | Se publican las actividades en medios de informacion

5 | Conoce los mecanismos de recojo e intercambio de
informacién del hospital

6 | Conforma los espacios y procesos de participacion

7 | Participa de los concejos de coordinacion

Participacion y | 8 | Tiene injerencia en la elaboracién de los planes de

colaboracion desarrollo concertado
9 | Interviene activamente en las juntas de delegados del
hospital
10 | El hospital permite la participacion en los comités de
gestion
11 | Se protege, mantiene y prioriza el interés publico
12 | Se observa mecanismos de lucha frontal contra la

Integridad corrupcién

publica 13 | Confia en la integridad del Ministerio Publico

respecto de los casos del hospital

14 | Laintegridad del Poder Judicial esta garantizada ante
las denuncias en contra del hospital

15 | Las autoridades del hospital muestran transparencia
en sus actos

16 | El hospital realiza audiencias de rendicidn de cuentas

Rendicién de | 17 | Se respeta los mecanismos legales e institucionales

cuentas 18 | La entidad permite el seguimiento de las actividades
que realiza
19 | Conoce los estados financieros de la entidad
20 | Se observa un desempefio idéneo de la entidad




Cuestionario 2

Calidad del servicio

El siguiente instrumento se utilizara para evaluar calidad del servicio del personal

administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo

Instrucciones: Por favor, leer detenidamente cada pregunta planteadas en el cuestionario

y marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente. Asi mismo se deberd

contestar de manera individual.

1.Totalmente en |2. En 3. Indiferente 4. De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
DIMENSION | N° ITEMS Valores
213|415
1 | Se ofrece un servicio honesto
2 | El personal trata con amabilidad a los usuarios
3 | Se atiende al usuario como la persona mas
Empatia importante
4 | Se percibe interés y voluntad en la resolucién de
las dificultades de los usuarios
5 | Se desarrollan relaciones positivas con los
usuarios
6 | Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les
ofrece
7 | La entidad asegura el cumplimiento del servicio
Seguridad ofertado
8 | Lainstitucion ofrece un servicio de calidad
9 | El servicio se ofrece de manera confiable
10 | El usuario encomienda su fe en la entidad
11 | Para la entidad primero son los usuarios
12 | Se tiene el convencimiento que el servicio que
ofrece la entidad es de calidad
13 | El servicio se le provee en condiciones
Fiabilidad apropiadas
14 | El servicio que se le ofrece se mantiene en
reserva
15 | Los usuarios tienen credibilidad del servicio que
se les ofrece
16 | Se brinda el servicio en forma rdpida y oportuna
17 | Existe voluntad colaborativa en la entidad
Capacidad de | 18 | Se observa predisposicion para ayudar a los
respuesta usuarios
19 | La atencidn genera retraso y molestia
20 | Se resuelve con prontitud los problemas del
usuario




Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacidn de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 12 de mayo de 2022

Senor
Dr. Jorge Alberto Alva Mori
Ciudad.-

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

La suscrita esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestra en gestiéon
publica

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccion de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacion de variables

e Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
¢ Informe de validaciéon del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

e

Br. Chimoy Ciezé, Kerstin Stephanie
DNI 48173653



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Titulo de la tesis: Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo

Criterios de evaluacion

Relacion Relacién Relacién Relacion ”
1= . . ‘. Q
® S Indicador ftems entre _entre _ entre entre ftemy | £
et & variable y dimension indicador opcioén de g
8 g dimensién e indicador e item respuesta §
T £ 2
> o Sl NO Sl NO SI | NO Sl NO | ©
Portal de transparencia estandar El portal ofrece mayor transparencia a la gestién publica del hospital X X X X
g | Portal nacional de datos abiertos El portal ofrece un nivel basico y aceptable de apertura de datos X X X
5 Solicitudes de acceso a la El hospital atiende en forma oportuna las solicitudes de acceso a la X X X X
g informacion informacién
Qa Publicidad en medios de . - . . L X X X X
= . - lican | ivi n medi informacion
g informacion Se publican las actividades en medios de informacié
Mecanismos de recojo e Conoce los mecanismos de recojo e intercambio de informacion del X X X X
intercambio de informacién hospital
Conformacion de espacios y Conforma los espacios y procesos de participacion X X X X
> | procesos de participacion
[l " n T 7 L. . . .z
2 -8 Concejos de coordinacion Participa de los concejos de coordinacién X X X X
I - — - —
o 8 5| Planes de desarrollo concertado Tiene injerencia en la elaboracién de los planes de desarrollo X X X X
c S8 concertado
5 & 3| Juntas de delegados Interviene activamente en las juntas de delegados del hospital X X X X
e Comités de gestion El hospital permite la participacion en los comités de gestion X X X X
2 < | Politica de integridad Se protege, mantiene y prioriza el interés publico X X X X
[e) L -» X -
o g Lucha contra la corrupcion Se observa mecanismos de lucha frontal contra la corrupcion X X X X
2 | Autoridades de integridad del Confia en la integridad del Ministerio Publico respecto de los casos del X X X X
E Ministerio Publico hospital
ES Autoridades de integridad del Poder | La integridad del Poder Judicial esta garantizada ante las denuncias en X X X X
Q Judicial contra del hospital
c . . . . . H
= | Autoridades de integridad Las autoridades del hospital muestran transparencia en sus actos X X X X
Audiencias de rendicion de cuentas | El hospital realiza audiencias de rendicién de cuentas
3] -
o Mecanismos legales e . T X
c Se respeta los mecanismos legales e institucionales
& S| institucionales
o < H e . . . .. .
% () Mecanismos de seguimiento La entidad permite el seguimiento de las actividades que realiza
c 3 — - - - -
& | Auditorias independientes Conoce los estados financieros de la entidad
Mecanismos de desempefio Se observa un desempefio idéneo de la entidad X X X

Dr. Jorge Alberto Alva Mori
DNI 33432722




Criterios de evaluacion

Relacion Relacion Relacion Relacion
c Indicador ftems entre entre entre entreitemy | g
@ 2 variable y dimension e indicador opcion de §
c . . . ”, o
"@ g dimension indicador e item respuesta 2
B [a) Sl NO Sl NO SI NO Sl NO 5
Compromiso con el usuario Se ofrece un servicio honesto X X X X
Atencion amable El personal trata con amabilidad a los usuarios X X X X
Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante X X X X
© Interés y voluntad para resolver Se percibe interés y voluntad en la resolucion de las dificultades de los X X X X
© | problemas usuarios
w Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios X X X X
p p
Promesa de servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece X X X X
Realizar bien el servicio La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado X X x X
5 | Servicio oportuno La institucién ofrece un servicio de calidad X x X X
2 © — - — -
2 S | Servicio confiable El servicio se ofrece de manera confiable X X X X
- 1)
[ . s . . . . .
i & | Prestacién del servicio El usuario encomienda su fe en la entidad X X X X
E Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios X X X X
el
E Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es de X X X X
calidad
- Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas X X X X
@©
% Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva X X X X
i Credibilidad del servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece X X X X
Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna X X X X
(9] . . . .
T o Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad X X X X
- 9
(1] . . . . .
pe § Actitud de ayuda Se observa predisposicidn para ayudar a los usuarios X X X X
o v
§ 2 Cumplimiento de compromisos La atencion genera retraso y molestia X X X X

Atencién a problemas del usuario

Se resuelve con prontitud los problemas del usuario

Dr. Jorge Alberto Alva Mori
DNI 33432722:




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gobierno abierto y calidad de servicio

. TESISTA:

Br. Chimoy Cieza, Kerstin Stephanie

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 22 de mayo de 2022

Dr. Jorge Alberto Alva Mori
DNI 33432722
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 12 de mayo de 202

Sefora
Dra. Cinthia Gonzales Vasquez
Ciudad.-

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

La suscrita esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestra en gestion publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento
de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar
el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia
en el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccién de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacion de variables

e Ficha de evaluacion de validacién por juicios de expertos
e Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

. S

Br. Chimoy Ciezé, Kerstin Stephanie

DNI 48173653



Titulo de la tesis: Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Criterios de evaluacion

Relacion Relacion Relacion Relacion ”
= . . . Q
® S Indicador ftems entre _entre _ entre entre ftemy | £
= @ variable y dimension indicador opcion de 8
8 g dimensién e indicador e item respuesta g
S £ 2
> & Sl NO Sl NO SI | NO | sSI NO | ©
Portal de transparencia estandar El portal ofrece mayor transparencia a la gestién publica del hospital X X X X
& | Portal nacional de datos abiertos El portal ofrece un nivel basico y aceptable de apertura de datos X X X X
§ Solicitudes de acceso a la El hospital atiende en forma oportuna las solicitudes de acceso a la X X X
@ | informacion informacién
@ Publicidad en medios de B - ) . i X X X X
S . - Se publican las actividades en medios de informacion
= informacion
Mecanismos de recojo e Conoce los mecanismos de recojo e intercambio de informacion del X X X X
intercambio de informacién hospital
Conformacion de espacios y Conforma los espacios y procesos de participacion X X X X
? | procesos de participacion
S 'g| Concejos de coordinacion Participa de los concejos de coordinacion X X X X
I - — - —
° 8 5| Planes de desarrollo concertado Tiene injerencia en la elaboracion de los planes de desarrollo X X X
= Sg concertado
£ & 8| Juntas de delegados Interviene activamente en las juntas de delegados del hospital X X X X
e Comités de gestion El hospital permite la participacion en los comités de gestién X X X X
2 < | Politica de integridad Se protege, mantiene y prioriza el interés publico X X X X
=) Q = X i
o g Lucha contra la corrupcion Se observa mecanismos de lucha frontal contra la corrupcion X X X X
2 | Autoridades de integridad del Confia en la integridad del Ministerio Publico respecto de los casos del X X X X
E Ministerio Publico hospital
g Autoridades de integridad del Poder | La integridad del Poder Judicial esta garantizada ante las denuncias en X X X X
o Judicial contra del hospital
= - - - - - -
= Autoridades de integridad Las autoridades del hospital muestran transparencia en sus actos X X X X
Audiencias de rendicion de cuentas | E| hospital realiza audiencias de rendicién de cuentas
[} "
S Mecanismos legales e . s
c ol 9 Se respeta los mecanismos legales e institucionales
& S| institucionales
o < B F . . . P .
% o Mecanismos de seguimiento La entidad permite el seguimiento de las actividades que realiza
c o rp— ; X R R
& | Auditorfas independientes Conoce los estados financieros de la entidad X X
Mecanismos de desempefio Se observa un desempefio idéneo de la entidad X X
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Criterios de evaluacion

c Relacién Relacion Relacion Rela{cic’m g
% E Indicador ftems va?igtt:ﬁe y dirﬁgar;én in((jaizggor eg;r;étr]edmey %
8 g dimension | e indicador e item respuesta §
S |a SI [NO| sl [NO | Sl [NO| sI [ NO |©
Compromiso con el usuario Se ofrece un servicio honesto X X X X
Atencién amable El personal trata con amabilidad a los usuarios X X X X
Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante X X X X
& | Interés y voluntad para resolver | Se percibe interés y voluntad en la resolucién de las dificultades X X X X
8 | problemas de los usuarios
L% Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios X X X X
Promesa de servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les X X X X
ofrece
Realizar bien el servicio La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado X X X X
o | & | Servicio oportuno La institucién ofrece un servicio de calidad x X x X
S | 5 | Servicio confiable El servicio se ofrece de manera confiable X X X X
§ ® | Prestacién del servicio El usuario encomienda su fe en la entidad X X X X
% Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios X X X X
% Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad X X X X
o es de calidad
® | Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas X X X X
% Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva X X X X
i Credibilidad del servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece X X X X
Servicio rapido Se brinda el servicio en forma réapida y oportuna X X X X
3 © Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad X X X X
E % Actitud de ayuda Se observa predisposicion para ayudar a los usuarios X X X X
é § Cumplimiento de compromisos La atencién genera retraso y molestia X X X X
S 7| Atencion a problemas del Se resuelve con prontitud los problemas del usuario X X X X
usuario
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del
distrito de Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gobierno abierto y calidad de servicio

. TESISTA:

Br. Chimoy Cieza, Kerstin Stephanie

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 22 de mayo de 2022

By, e B .
_éﬁ.k-%oi (4 S

Dra. Cinthia Gonzales Vasquez
DNI 41742230
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 12 de mayo de 202

Sefor
Dr. Orlando Alarcén Diaz
Ciudad.-

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

La suscrita esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestra en gestion publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento
de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar
el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia
en el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccién de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacion de variables

e Ficha de evaluacion de validacién por juicios de expertos
e Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

. S0

Br. Chimoy Cie’za, Kerstin Stephanie
DNI: 48173653



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Titulo de la tesis: Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital del distrito de Chiclayo

Criterios de evaluacion

Relacion

Relacion

Relacion

Relacion

1%
© & Indicador ftems entre entre entre entre itemy g
= 2 variable y dimension indicador opcion de g
. .z . . ’, >
8 g dimension e indicador e item respuesta g
T £ 2
> o Sl NO Sl NO SI | NO | SI NO | ©
Portal de transparencia estandar El portal ofrece mayor transparencia a la gestion publica del X X X X
- hospital
© | Portal nacional de datos abiertos El portal ofrece un nivel basico y aceptable de apertura de datos
() ) i -7 - - Fyy)
5 Solicitudes de acceso a la informacion El hospital atiende en forma oportuna las solicitudes de acceso a X
& la informacién
c [P . . A . .. . . .z
@ | Publicidad en medios de informacion Se publican las actividades en medios de informacion
- " " " " " " " T - ~ 2
Mecanismos de recojo e intercambio de Conoce los mecanismos de recojo e intercambio de informacion
informacién del hospital
Conformacién de espacios y procesos de Conforma los espacios y procesos de participacion X X X X
> _| participacion
 \ f . c L. . . A
2 -8 Concejos de coordinacion Participa de los concejos de coordinacién X X X X
IS - — - —
o & 5| Planes de desarrollo concertado Tiene injerencia en la elaboracion de los planes de desarrollo X X X X
5 S8 concertado
3 & G| Juntas de delegados Interviene activamente en las juntas de delegados del hospital X X X X
o e i - - P - iz
c Comités de gestion El hospital permite la participacién en los comités de gestion X X X X
() Tos : - . .. . 2 S e
g g | Politica de integridad Se protege, mantiene y prioriza el interés publico X X X X
o —~ B .
o g Lucha contra la corrupcion Se observa mecanismos de lucha frontal contra la corrupcion X X X X
2 | Autoridades de integridad del Ministerio Confia en la integridad del Ministerio Pablico respecto de los X X X X
E Publico casos del hospital
g Autoridades de integridad del Poder La integridad del Poder Judicial esta garantizada ante las X X X X
o Judicial denuncias en contra del hospital
= - - - - - :
= Autoridades de integridad Las autoridades del hospital muestran transparencia en sus actos X X X X
o | Audiencias de rendicion de cuentas El hospital realiza audiencias de rendicién de cuentas X X X X
c u| Mecanismos legales e institucionales Se respeta los mecanismos legales e institucionales X X X X
e - .
o g Mecanismos de seguimiento La entidad permite el seguimiento de las actividades que realiza X X X X
T S " 73 - - . . .
$ ©| Auditorias independientes Conoce los estados financieros de la entidad X X X X
o ; = - -
Mecanismos de desempefio Se observa un desempefio id6neo de la entidad X X X X

G

Dr. Orlando Alarcén Diaz
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Criterios de evaluacion

c Relacion Relacién Relacion Rela,cic’)n o
° S Indicador items entre _entre ~ entre entre itemy | g
= @ variable y dimension indicador opcion de g
-% E dimensién e indicador e item respuesta §
> | B S [NO| Sl [NO| SI [NO| SI [ NO |©
Compromiso con el usuario Se ofrece un servicio honesto X X X X
Atencién amable El personal trata con amabilidad a los usuarios X X X X
Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante X X X X
& | Interés y voluntad para resolver | Se percibe interés y voluntad en la resolucion de las dificultades X X X X
S | problemas de los usuarios
I-IEJ Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios X X X X
Promesa de servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece X X X X
Realizar bien el servicio La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado X X X X
E Servicio oportuno La institucién ofrece un servicio de calidad X X X X
18 §, Servicio confiable El servicio se ofrece de manera confiable X X X X
§ ® | Prestacién del servicio El usuario encomienda su fe en la entidad X X X X
S Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios X X X X
E Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad X X X X
S es de calidad
B | Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas X X X
% Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva X X X X
'E Credibilidad del servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece X X X X
Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna X X X X
3 © Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad X X X X
g g Actitud de ayuda Se observa predisposicién para ayudar a los usuarios X X X X
§ g Cumplimiento de compromisos La atencién genera retraso y molestia X X X X
S [ Atencion a problemas del Se resuelve con prontitud los problemas del usuario X X X X
usuario

P e
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobierno abierto y calidad de servicio del personal administrativo de un hospital
del distrito de Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gobierno abierto y calidad de servicio

. TESISTA:

Br. Chimoy Cieza, Kerstin Stephanie

. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 22 de mayo de 2022

ot A

Dr. Orlando Alarcén Diaz
DNI 16427321
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Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Matriz de confiabilidad de la variable gobierno abierto
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Matriz de confiabilidad de la variable calidad de servicio
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