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RESUMEN

La innovacion se entiende hoy en dia como un proceso sistematico y complejo que emerge
de la interaccion de diversos elementos, factores y componentes, cuyo objetivo es obtener
resultados deseados en diferentes contextos. En este sentido, la investigacion tuvo como proposito
proponer una plataforma de innovacion abierta para el procesamiento de solicitudes de soluciones
en la mejora de los servicios publicos en la Alcaldia de Valera, Estado Trujillo. Se utilizo el
paradigma empirico positivista, con un enfoque proyectivo, descriptivo, de campo y documental,
conforme a los planteamientos de Hurtado y Toro (2010) y Hurtado (2006). La muestra estuvo
compuesta por 9 funcionarios responsables de gestionar las solicitudes en la Alcaldia, quienes
respondieron un cuestionario validado por tres expertos, con un coeficiente de confiabilidad de
0,918 mediante el Alpha de Cronbach. El andlisis estadistico reveld la necesidad urgente de
implementar la plataforma, al confirmar obstaculos que limitan la eficacia en la administracion
local, como la frustracion de los ciudadanos y la desatencion de problemas debido a la falta de un
sistema de categorizacion adecuado. La propuesta de la plataforma aborda estas deficiencias de
manera integral, recomendandose su implementacion gradual mediante un programa piloto que

permita evaluar su funcionamiento en un entorno controlado antes de su despliegue total.

Palabras clave: Plataforma, Innovacion abierta, Solicitudes, Servicios Publicos.
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ABSTRAC

Innovation is currently understood as a systematic and complex process that emerges from
the interaction of various elements, factors, and components, with the goal of achieving desired
outcomes in different contexts. In this regard, the research aimed to propose an open innovation
platform for processing solution requests to improve public services in the Municipality of Valera,
Trujillo State. The study employed the empirical positivist paradigm, with a projective,
descriptive, field, and documentary approach, in line with the frameworks of Hurtado and Toro
(2010) and Hurtado (2006). The sample consisted of 9 officials responsible for managing requests
in the Municipality, who responded to a questionnaire validated by three experts, with a reliability
coefficient of 0.918 using Cronbach's Alpha. Statistical analysis revealed the urgent need for the
platform's implementation, confirming obstacles that limit efficiency in local administration, such
as citizen frustration and the neglect of issues due to the lack of an adequate categorization system.
The proposed platform addresses these shortcomings comprehensively, with a recommendation
for gradual implementation through a pilot program to evaluate its performance in a controlled

environment before full deployment.

Keywords: Platform, Open Innovation, Requests, Public Services.
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INTRODUCCION

Los servicios que dependen del Estado, también llamados piblicos son un pilar en la
estructura de cualquier sociedad, sirviendo como un término para vincular a los ciudadanos con
las agencias gubernamentales. Desde la educacion hasta la atencion médica, asi como servicios de
agua, electricidad y transporte, estos servicios estan destinados a garantizar no so6lo la comodidad
de la gente, sino también el desarrollo socioeconémico sostenible. La buena gestion de los
servicios publicos es clave para proveer de confort a la poblacion. Sin embargo, a menudo se
enfrentan a una serie de problemas que limitan su eficacia y eficiencia.

En una serie de regiones, los servicios que el gobierno ofrece presentan deterioros en
muchos casos debido a la falta de recursos financieros, la corrupcion, la burocracia generando
insatisfaccion en la comunidad lo cual genera actitudes negativas hacia la gestion de las diferentes
agencias gubernamentales, que a la larga deteriora la confianza y disminuye la disposicion de las
personas a ser participe activo de la vida civica. Por lo tanto, la modernizacion y optimizacion de
los servicios publicos se convierten en una prioridad y requieren nuevas estrategias y herramientas
que permitan a las administraciones publicas satisfacer las necesidades de la comunidad que estan
en constante cambio.

La alcaldia de Valera, situada en el estado de Trujillo, a la luz del aumento del poblamiento
y su diversificacion, asi como de sus expectativas y deseos en cuanto a los servicios publicos, sufre
de presiones permanentes para la buena administracion sobre los recursos limitados y el entorno
politico y econdmico complejo, lo cual sugiere que emerjan soluciones innovadoras en este campo
que no solo respondan a los desafios actuales, sino que también prevean los futuros.

Por lo tanto, en este contexto, la innovacion abierta emerge como una estrategia

transformacional ofreciendo un marco alternativo que desafia los procesos convencionales de
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desarrollo e implementacion de politicas publicas. Este término, que aboga por la colaboracion
entre una gama de actores, incluidos gobiernos, empresas, universidades y ciudadanos, rompe con
las limitaciones impuestas por la innovacion cerrada, donde los recursos y las ideas estan
confinados a las limitaciones de las organizaciones. Es importante destacar que las plataformas de
innovacion abierta son espacios donde se pueden intercambiar conocimientos, experiencias y
recursos, creando un ecosistema colaborativo que alimenta la creatividad y la generacion de
soluciones.

Este método no solo muestra como se realizan las mejoras, sino que también incluye
diversas propuestas para determinar las acciones a llevar a cabo como un aspecto crucial del
intrincado sistema de servicios. Asimismo, la adopcion de tecnologias digitales ha transformado
la manera en que estas plataformas operan, ya que conectan al usuario con el proveedor de manera
mas eficiente. Herramientas como los foros en linea, las aplicaciones para los ciudadanos y las
redes sociales promueven el intercambio de informacion y la construccion conjunta. Este enfoque,
basado en la claridad y la rendicion de cuentas, aumenta la confianza de los ciudadanos en sus
lideres y fomenta un sentido de pertenencia en la comunidad.

La convergencia entre los servicios publicos y las plataformas de innovacion abierta crea
un espacio propicio para el avance constante y la metamorfosis del sistema administrativo.
Asimismo, estas plataformas ofrecen una via a los ciudadanos para que se involucren en la creacion
y ejecucion de servicios, brindando valiosos comentarios y una ocasion para reflexionar sobre sus
propias sugerencias fundamentadas en sus vivencias cotidianas. Este tipo de involucramiento no
solo enriquece el proceso de toma de decisiones, sino que también fortalece la comunidad al

proporcionarles un papel activo en la gestion del municipio.
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El trabajo actual se sitia, de acuerdo a su objetivo, en el grupo de estudios conocidos como
proyectivos; en cuanto al enfoque, es descriptivo y se centra en el disefio de la plataforma
mencionada. Se tendra en cuenta la perspectiva de funcionarios o empleados que gestionan o
reciben peticiones de asistencia social en relacion a servicios publicos en la alcaldia de Valera,
ubicada en el Estado Trujillo, asi como también la de especialistas en el campo. Se emplearan
métodos de recoleccion de datos e informacion mediante herramientas como entrevistas y
encuestas, ademas de un analisis de resultados numeéricos para conseguir hallazgos significativos.

El presente estudio se enmarca, considerando su finalidad, dentro de la gama de
investigaciones llamadas proyectivas, segun el método es de tipo descriptiva con un enfoque en el
disefio de la plataforma mencionada, considerando la opinion de funcionarios o trabajadores que
tramitan o reciben solicitudes de soluciones sociales en materia de servicios publicos en la alcaldia
de Valera en el Estado Trujillo y expertos en el area. Se utilizaran técnicas de recojo de datos e
informacion con instrumentos como entrevistas y cuestionarios, asi como el analisis de resultados
cuantitativos para obtener resultados relevantes.

La estructura sigue un curso de indagacion desde sus inicios en la preparacion, abarcando
la evaluacion del contexto, el planteamiento de la indagacion, los objetivos generales y especificos,
la justificacion y los limites, la revision del material existente; los estudios anteriores y los
fundamentos teoricos. Luego, la indagacion se centra en las variables abordadas, el tipo de estudio,
el disefio de la investigacion; el grupo de estudio; las metodologias, las herramientas, y la validez
y confiabilidad del instrumento utilizado. Se presentan los hallazgos obtenidos en la investigacion
y la propuesta creada con base en esos datos; por ultimo, las conclusiones que dan cierre a la linea

de investigacion y las sugerencias.
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CAPITULO1

EL PROBLEMA

1. Planteamiento del Problema

Lallegada y adopcion de tecnologias, especialmente a través de internet, han transformado
radicalmente la comunicacion y funcionalidad de las sociedades, eliminando barreras geograficas
y permitiendo interacciones mas fluidas entre ciudadanos, empresas y gobiernos. Las tecnologias
de informacion y comunicacion (TIC) se han convertido en esenciales para mejorar la gestion
publica, facilitando tramites administrativos mediante plataformas digitales que aumentan la
eficiencia y accesibilidad de la asistencia gubernamental.

El concepto de "gobierno electronico"

ha impulsado la inclusion, transparencia y
supervision en las agencias y oficinas que ofrecen servicios del gobierno en América Latina, a
pesar de que el avance y empleo de la tecnologia ha sido mas pausado si se compara con regiones
del primer mundo. No obstante, en la region se esta reconociendo cada vez mas la importancia de
incorporar estas tecnologias para actualizar las entidades publicas. Desde el afio 2000, en
Venezuela se han puesto en marcha varias iniciativas legislativas enfocadas en la utilizacion de las
TIC, tales como el Plan Nacional de Tecnologias de Informacion y la Ley de Infogobierno, con el
objetivo de democratizar el acceso a la informacion y optimizar los rendimientos de la
administracion publica. En Venezuela, desde el afio 2000, se han implementado diversos proyectos
legislativos orientados al uso de TIC, como el Plan Nacional de Tecnologias de Informacion y la
Ley de Infogobierno, que buscan democratizar el acceso a la informacion y mejorar los resultados
de la gestion publica. Estas iniciativas destacan la importancia de un enfoque hacia la innovacion

publica que responda a las expectativas sociales y abogue por soluciones creativas a los problemas

ciudadanos.
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La innovacioén se ha convertido en uno de los cimientos esenciales en la gestion del hecho
publico, especialmente en un mundo que se enfrenta a retos integrados y de multiples aspectos. En
este escenario, la urgencia de incrementar la calidad de los servicios que la poblacion recibe se
vuelve cada vez mas urgente. Las expectativas de los ciudadanos han experimentado una evolucion
considerable, y estan cada vez mas inclinadas hacia una administracion gubernamental que no solo
aspire a ser eficaz en aspectos operativos, sino que también se empefie en ser transparente y
equitativo en el debate institucional. Asi, el concepto de innovacion abierta ha cobrado relevancia,
presentandose como un modelo efectivo que permite involucrar a diversos actores en la creacion
de soluciones conjuntas que responden efectivamente a las necesidades sociales.

La innovacion, vista en este ambito, implica no solo modernizar servicios, sino también
adaptarse a las demandas sociales cambiantes. A pesar de los esfuerzos, el Estado Trujillo enfrenta
retos similares, como la fuga de talentos y limitaciones en recursos que influyen en el gobierno
electronico y su efectiva implementacion. Las plataformas de innovacion abierta constituyen
espacios donde distintas partes interesadas, incluidas comunidades, empresas, universidades y
gobiernos, pueden colaborar para abordar problemas complejos. Esta perspectiva valora al
conocimiento y la creatividad no como monopolios exclusivos de organizaciones, sino que pueden
surgir de la interaccion y la co-creacion entre diferentes grupos. En consecuencia, al integrar las
perspectivas y las capacidades de actores externos, se pueden disefiar soluciones mas efectivas y
adaptadas a las realidades locales.

El presente estudio se adentra en el caso de la Alcaldia de Valera, en el municipio Valera
Estado Trujillo, un area que ha enfrentado multiples obstaculos en la prestacion de servicios
publicos. El municipio de Valera, con una rica tradicion cultural y economica, ha visto como la

profunda crisis politica del pais ha impactado negativamente en la economia y la operatividad de
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su administracion local. La alcaldia ha lidiado con recursos limitados, escasez de personal
capacitado y un fenomeno de desconfianza generalizada por parte de los ciudadanos, lo que ha
creado un entorno propicio para la insatisfaccion y el desencanto con las instituciones publicas.

Un analisis detallado de la situacion en Valera pone de relieve que los problemas operativos
de la Alcaldia son, en gran medida, producto de una forma de trabajo tradicional y poco receptiva
a las necesidades cambiantes de la comunidad. Dentro de este marco, la puesta en marcha de una
plataforma de innovacion abierta emerge como una tactica factible para optimizar la
administracion de servicios publicos en Valera. Este método facilita el didlogo y la
correspondencia entre el gobierno, los colectivos sociales y los protagonistas principales de la
comunidad, incentivando la implicacion de los ciudadanos en la deteccion de problemas y en la
formulacion de sugerencias de soluciones. La innovacion abierta tiene la capacidad de transformar
el intercambio entre las autoridades locales y la gente, brindando espacios que permitan escuchar
las voces de los ciudadanos para ser incorporadas en el disefio de politicas publicas.

De este modo, una de las mayores afectaciones de la municipalidad de Valera es la falta de
mecanismos efectivos para la recepcion y gestion de denuncias y quejas de la poblacion. A
menudo, los pocos reportes o denuncias que se generan parecen extraviarse 0 no registrarse
correctamente, lo que crea un sentimiento de frustracion entre los ciudadanos. Este escenario no
solo contribuye a la desconfianza hacia la gestion municipal, sino que también perpetiia un ciclo
de insatisfaccion y desmotivacion en los ciudadanos para participar activamente en la solucion de
problemas que les afectan.

Un aspecto clave que agrava esta situacion es que no existe un nimero de asignacion o
identificacion del reporte al momento de realizar una denuncia. Sin un sistema de seguimiento

claro, los ciudadanos pueden perder la fe en que sus quejas seran atendidas adecuadamente. La
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incertidumbre sobre el proceso de resolucion de sus problemas desalienta a muchos a presentar
quejas y, en consecuencia, limita la informacion disponible para que los servidores publicos
puedan realizar mejoras significativas en los servicios que ofrecen.

Ademas, no hay un registro claro del funcionario que toma la denuncia, lo que impide
mantener una responsabilidad y seguimiento efectivo de cada caso. Esta falta de seguimiento en
la gestion de quejas promueve desconfianza en la poblacion, quienes sienten que no hay un circuito
claro que garantice que sus inquietudes seran escuchadas y atendidas. La falta de registros formales
de quién recibio y gestiono la denuncia, hace que la rendicion de cuentas sea muy complicada.

De igual forma, puede evidenciarse que existe un problema critico cuando los usuarios no
tienen conocimiento de cudles son las oportunidades o espacios disponibles para presentar sus
quejas. Sin un sistema adecuado de informacion y deficientes mecanismos para reportar
problemas, muchos ciudadanos se sienten perdidos y desmotivados para expresar sus inquietudes,
de esta marea, la propagacion de datos acerca de los servicios que la municipalidad puede otorgar
restringe la oportunidad de que los ciudadanos puedan demandar atencion y mejora en los servicios
publicos. La falta de un sistema para el monitoreo y supervision de las denuncias presentadas es
otro elemento que agrava la situacion, ya que sin un sistema que registre el progreso de cada
denuncia, la Alcaldia no puede valorar de manera eficaz la eficacia de su reaccidon ante las
preocupaciones de los ciudadanos. Este déficit en la supervision obstaculiza el perfeccionamiento
constante y la adecuacion de los servicios a las demandas auténticas de la comunidad.

Finalmente, la falta de un criterio para determinar la prioridad en la atencion a las
reclamaciones recibidas también favorece una gestion ineficiente de los recursos. Sin una

definicién precisa de cuales problemas necesitan atencion inmediata, es posible que los casos mas
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graves se queden sin resolver, lo que podria ocasionar repercusiones negativas importantes para la
poblaciéon impactada.

Frente a esta realidad, la implementacioén de una plataforma de innovacion abierta es una
estrategia valiosa y necesaria para la Alcaldia de Valera. Este enfoque, que busca integrar a
diversos actores en la co-creacion de soluciones, podria no solo mejorar como son gestionados los
servicios, sino también reconstruir la confianza entre la administracion publica y la ciudadania.
Por medio del uso de la innovacion abierta, se pueden establecer canales efectivos para la recepcion
de quejas y denuncias, permitiendo que los ciudadanos participen activamente en la identificacion
y resolucion de problemas en su comunidad.

Las siguientes preguntas guiaran la investigacion, centrandose en como esta plataforma
puede mejorar la interaccion entre la Alcaldia de Valera y sus ciudadanos:

(Como puede una plataforma de innovacion abierta mejorar la eficiencia en la gestion de
solicitudes y denuncias, incluyendo aquellos relacionadas con el alumbrado ptiblico en la Alcaldia
de Valera?

(Qué mecanismos y sistemas deben establecerse en la plataforma para asegurar el correcto
registro, seguimiento y asignacion de denuncias, incluyendo un numero de identificacion tnico
para cada reporte?

(Cuales son las mejores practicas y modelos de comunicacion para informar a los
ciudadanos sobre las oportunidades de presentar quejas y como acceder a los servicios municipales
disponibles?

(Que criterios se deben considerar para clasificar y priorizar las quejas en la plataforma, y

como puede esto impactar en la atencion a las necesidades de los ciudadanos?
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(Como se puede implementar un sistema de control y seguimiento de las denuncias que
garantice la rendicion de cuentas y la transparencia en la gestion publica de la Alcaldia de Valera?
Para dar respuesta a las anteriores interrogantes el investigador se propone los siguientes

objetivos:

1.2. Objetivos de la Investigacion.

1.2.1. Objetivo General.

Proponer una plataforma de innovacion abierta en el procesamiento de solicitudes de
soluciones para la Mejora de Servicios Publicos en la alcaldia de Valera en el Estado Truyjillo

1.2.2. Objetivos Especificos.

e Identificar los principales cuellos de botella en la gestion actual de solicitudes de servicios
publicos en la Alcaldia de Valera, realizando un diagnostico exhaustivo en un plazo de 1
mes.

e Desarrollar un protocolo de atencion que incluya mecanismos de registro y seguimiento de
denuncias con un nimero de identificacion Unico para cada reporte, con la meta de
implementar el protocolo en 2 meses.

e Establecer criterios claros de priorizacion para las quejas recibidas, de manera que se
puedan clasificar de forma efectiva, dentro de los 2 meses siguientes a la implementacion
de la platatorma.

e (Crear un sistema de control y seguimiento que permita la rendicion de cuentas y la
transparencia en la gestion de las denuncias poniéndolo en marcha en un periodo no mayor
a 3 meses.

e Evaluar la satisfaccion ciudadana con la nueva plataforma de innovacion abierta para
obtener un indice de satisfaccion superior al 80% dentro de los 4 meses posteriores a su

implementacion.
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1.3. Justificacion de la investigacion

Comprendiendo los servicios como un sector econdmico en el que los municipios aportan
valor, es importante destacar que los servicios posibilitan a los clientes obtener ventajas en
momentos y lugares especificos, con el objetivo de producir un cambio positivo en beneficio del
destinatario del servicio. En este mismo contexto, este trabajo posee un sentido practico que se
desenvuelve, trata, genera y contribuye, cuando mediante la satisfaccion de las necesidades de los
individuos, se busca alcanzar los objetivos fundamentales. Ademas, influir en la implementacion
de un modelo que promueva una cultura de innovacion permite a los funcionarios encargados de
brindar servicios en la ciudad de Valera, estado Trujillo, darle un cambio positivo a su
administracion, sus politicas administrativas y potencia su compromiso social.

Desde el punto de vista practico, se desarrolla un estudio de enfoque proyectivo que
propone una plataforma de innovacion abierta que promueve y facilita el objetivo de lograr el
alcance de estandares que profundicen la actualizacion de elementos claves de funcionalidad con
caracter municipal, y en ocasiones, acudiendo a otros, para la efectividad en el municipio. La
importancia de este estudio radica en que se convierte en un recurso esencial para asegurar que la
alcaldia ofrezca servicios de calidad que promuevan la satisfaccion entre los ciudadanos. Ademas,
se busca capacitar al personal para que compita tanto a nivel interno como externo respecto al
organismo. Por ello, se integran elementos innovadores basados en las experiencias de paises
donde se estan llevando a cabo politicas dirigidas a la capacitacion de la poblacion y se establecen
maneras de interaccion entre los innovadores y el mercado, con el objetivo de transformar las
circunstancias y afrontar los retos relacionados con la efectiva provision de servicios.

En contraposicion, la contribucion tedrica busca establecer la plataforma de innovacion
abierta. Para ello, a través de la exposicion del modelo, sus fundamentos, sus etapas, su

metodologia y sus hallazgos, se busca que este sirva como guia para investigadores, empresarios
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y proyectistas que quieran emplearlo como referencia en sus proximas labores. Lo previamente
mencionado, resalta la importancia de desarrollar proyectos que se enfoquen en los valores,
principios y convicciones de los individuos, favoreciendo la promocion de una cultura de
innovacion y la presencia de estas en las entidades municipales que brindan servicios publicos.

El modelo de la plataforma de innovacion abierta, por su importancia social, persigue
conseguir efectos favorables tanto en consumidores como usuarios en el contexto de participacion
social del municipio de Valera, pero también contribuir a las exigencias de crecimiento econémico
que proclama el gobierno de Venezuela mediante la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e
Industrias Intermedias. Como se sefiald anteriormente, en la Alcaldia de Valera, se identifican
multiples desafios que afectan de forma directa la satisfaccion y calidad de vida de los ciudadanos.
Estos problemas no solo limitan la capacidad operativa de la Alcaldia, sino que también impactan
la percepcion publica de la gestion, generando un ciclo de desconfianza y apatia hacia la
administracion local.

Uno de los problemas mas significativos es la ineficiencia en la recepcion y gestion de
denuncias. Esto esta referido a la debilidad de la Alcaldia para responder adecuadamente a las
inquietudes de los ciudadanos. La falta de un sistema organizado que permita presentar quejas de
manera sencilla y eficaz crea una brecha de comunicacion que dificulta la identificacion de
problemas reales en la comunidad. Esta situacion no solo retrasa la implementacion de soluciones,
sino que, ademas, fomenta la insatisfaccion de los ciudadanos y su desconfianza hacia el gobierno
local. La plataforma de innovacion abierta ofreceria un canal digital donde los ciudadanos podrian
presentar sus quejas de forma directa y estructurada, facilitando tanto la recepcion como el

seguimiento de cada denuncia. Este enfoque contribuye a mejorar la eficiencia administrativa y,
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en ultima instancia, la calidad de los servicios, al permitir que los funcionarios respondan con
mayor agilidad a las necesidades y preocupaciones del usuario.

Un aspecto que dificulta la gestion es la escasez de claridad en el tratamiento de quejas, lo
que intensifica la desconexion entre la poblacidon y su gobierno municipal. Cuando las quejas no
se anotan ni se manejan de forma transparente, se crea la impresion de que la administracion local
tiene poco interés en solucionar los problemas identificados. Ademas, el sentimiento general de
poca transparencia contribuye a la frustracion de los ciudadanos. Este fendmeno desanima a las
personas a plantear quejas y disminuye su interés en participar en mecanismos de supervision
social. Por lo tanto, es esencial implementar mecanismos de rendicidon de cuentas y establecer una
plataforma que ofrezca acceso a informacion sobre el progreso de las quejas, lo cual ayudaria a
fomentar la confianza.

Ademas, la falta de informacion sobre las vias de participacion representa un desafio
considerable para la comunicacion entre los ciudadanos y la Alcaldia. Muchas personas no saben
como plantear sus preocupaciones o involucrarse en la toma de decisiones. Esta carencia de datos
restringe su habilidad para participar activamente en asuntos publicos y afecta la posibilidad de
que la Alcaldia reciba retroalimentacion Gtil para mejorar su oferta de servicios. La plataforma de
innovacion abierta podria incluir secciones que expliquen de manera clara los procedimientos para
presentar quejas o sugerencias. Al facilitar una guia comprensible, se incentivaria a los ciudadanos
a participar de manera activa, creando un entorno de colaboracion entre la administracion y la
comunidad.

Finalmente, la falta de atencion a las quejas mas criticas resulta en el descuido de problemas
urgentes que requieren soluciones rapidas. Sin un sistema claro para clasificar y priorizar estas

reclamaciones, los asuntos mas graves pueden quedar sin solucion, afectando la vida de los
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residentes y su percepcion del gobierno local. Establecer un sistema de categorizacion a traveés de
la plataforma de innovacion abierta ayudaria a los empleados a identificar las quejas mas urgentes
y a actuar de manera mas eficiente. Esto no solo mejoraria la efectividad en las respuestas, sino
que también enviaria un mensaje de compromiso de la municipalidad hacia el bienestar de la

comunidad.

1.4.Vinculacién con el Proyecto UVM.

La iniciativa para implementar una platatforma de innovacion abierta en la Alcaldia de
Valera muestra una conexion notable con los principios y proyectos de investigacion de la
Universidad Valle del Momboy (UVM) de manera significativa. En este marco, la institucion
educativa ha dirigido su meta hacia la creacion de soluciones innovadoras para tratar los desafios
en la gestion publica, promoviendo la mejora y la responsabilidad social. De esta forma, este
proyecto no solo ofrece una propuesta viable y eficaz para impactar positivamente la
administracion local, sino que también se transforma en un modelo a seguir para su
implementacion en otros escenarios. Esto fomenta el aprendizaje practico y el fortalecimiento de
habilidades que seran valiosas para su desarrollo profesional futuro. Ademas, la relacion de la
UVM con este proyecto supera la simple colaboracion académica; denota un compromiso solido
con la comunidad y la promocidn de la implicacion de los estudiantes en los problemas sociales,
convirtiéndose en enfoque se manifiesta en diversas dimensiones clave que subrayan la relevancia
de esta iniciativa.

En primer lugar, es fundamental el desarrollo de habilidades practicas. La creacion y uso
de la plataforma proporciona la ocasion de aplicar ideas tedricas en situaciones reales, lo que ayuda
a los estudiantes a integrarse en el mundo laboral con habilidades para desarrollar soluciones

creativas, colaborar en equipo, mantener la disciplina y llevar a cabo proyectos tecnologicos que
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satisfagan demandas. Asimismo, el proyecto fomenta la innovacion y el emprendimiento,
buscando inspirar en los estudiantes la generacion de respuestas originales y novedosas que puedan
implementarse facilmente para causar un notable efecto.

Igualmente, este programa ofrece una oportunidad para vincular la teoria con la practica,
por lo que la universidad apoya la realizacion de proyectos que faciliten la puesta en practica de
conceptos teoricos en el desarrollo de tecnologias que aborden las necesidades de la comunidad.
Una vez implementados, estos proyectos pueden ser reutilizados en otros contextos municipales,
formando parte del legado de la institucion. Adicionalmente, la dedicacion hacia la responsabilidad
social y civica es crucial. Al participar en esta iniciativa, los estudiantes adoptan un papel activo
al presentar sugerencias de mejora para la comunidad. La UVM impulsa principios de compromiso
civico, y esta iniciativa se transforma en un resultado tangible que impacta la vida de los habitantes
de Valera. De este modo, esta vivencia no solo les permitira interactuar con su comunidad, sino
que también los preparara para ser agentes de transformacion en el futuro.

Finalmente, la creacion de esta plataforma tiene un amplio rango de aplicacion, ya que los
conocimientos adquiridos pueden servir como un ejemplo para otras municipalidades en el pais,
asi, la propuesta actia como un marco tanto tedrico como practico que puede ser adaptado a
diversas situaciones, lo que podria aumentar notablemente el efecto del proyecto en otras areas,
por esta razon, la relacion entre el proyecto de la Alcaldia de Valera y la UVM tiene como objetivo
acercar a la universidad a las demandas de la comunidad, proporcionando a los estudiantes
herramientas para una gestion optima, fomentando una actitud de innovacion social. Esta alianza
genera un ciclo positivo en el que todos obtienen beneficios, estableciendo un modelo de
cooperacion capaz de transformar la gestion publica en la region y promover un sentido de

pertenencia y compromiso.
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1.5. Delimitacion.

El area de labor se define como la localidad de Valera, perteneciente al estado de Trujillo,
asi como las oficinas gubernamentales que tienen la responsabilidad de administrar los servicios
publicos. Este proyecto comenzara en enero de 2025 y se prevé que concluya en junio de ese
mismo afio. En términos teodricos, se enmarca dentro de las contribuciones conceptuales que
presentan autores como Morcillo (2007) y Forgas (2006), quienes han explorado con éxito el tema

en cuestion.

1.6. Alcances.

El proposito del sistema planteado es conectar directamente con los habitantes de la ciudad
de Valera en el estado de Trujillo, asi como con las areas cercanas como Carvajal, Motatan y
Escuque. Con base en el objetivo de definir demograficamente el andlisis, se busca considerar un
espectro de edad extenso que abarque desde los veintiunos hasta los sesenta y cinco afios. Se dara
preferencia a los residentes de las comunidades mas relevantes de Valera, tales como San Luis, La
Beatriz, La Floresta y el Barrio El Milagro. Respecto al sitio donde se llevara a cabo el proyecto,
este se limita a la implementacion de herramientas dentro del municipio de Valera, especialmente
dirigidas a aquellos que estan vinculados con la Alcaldia, las Comunas, asi como los trabajadores
y funcionarios relacionados.

También, destaca la asesoria encontrada en el departamento de informatica y sistemas de
la Alcaldia del Municipio de Valera, donde se realizan las atenciones sobre casos de problematicas
sociales que afectan a la poblacion. Esta finalidad es la que intenta hacer avanzar un futuro social,
pero también un sentido de comunidad y la actividad participativa de sus ciudadanos. El desarrollo
de la propuesta tecnologica se prevé realizar con un tiempo flexible que oscila entre tres y seis

meses, junto con un estudio que permita realizar esta propuesta.
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1.7. Limitaciones.

La indagacion definira los alcances del tema que se abordara de la siguiente manera:
Durante el desarrollo de la plataforma, el uso de tecnologias puede provocar que el sistema actual
se vuelva obsoleto. Ademas, es posible que surjan modificaciones en el disefio y la vision de la
plataforma o que haya inconvenientes de comunicacién con los empleados de la Alcaldia de
Valera. Este analisis se realizara excluyendo elementos que no estén relacionados con las
situaciones sociales, como la realizacion de actividades que no cumplan con las normas
comunitarias, tareas que no estén claramente especificadas en el desarrollo del proyecto y otros
factores que se estableceran en funcion de la organizacion del area pertinente en la Alcaldia de
Valera. Esto también incluira el apoyo constante a la plataforma, lo que facilitara su mantenimiento

y efectividad en el tiempo.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Tomando en cuenta lo establecido por la perspectiva del analisis, es fundamental
desarrollar la base teorica que apoyara la evaluacion. En este sentido, la base tedrica ayuda a
comprender la cuestion, ubicandola dentro de un ambito tanto nacional como global, identificando
los referentes teoricos y aportando al dialogo las normativas pertinentes, las ideas clave y la

investigacion de las variables.

2.1 Antecedentes de la investigacion.

A continuacion, se presentan algunos estudios anteriores que analizan las variables
implicadas, explicando su relevancia para el analisis actual. Primero, se incluiran dos antecedentes
que tratan sobre el uso de entornos virtuales, seguidos de tres adicionales que se centran en la
implicacion de la comunidad universitaria. Un aporte relevante es la investigacion de Robledo
(2023), realizada para obtener el grado de Maestria en Ciencias de la Comunicacion, con un
enfoque en Nuevas Tecnologias de la Informacion. Este estudio, titulado Plataformas digitales,
inclusion y participacion ciudadana en la localidad de Mamatoco en Santa Marta, tiene como
objetivo investigar como las plataformas digitales pueden funcionar como herramientas para
promover la democracia a traveés de la participacion ciudadana. Se basa en el concepto de “Aldea
global” planteado por Marshall McLuhan, asi como en las ideas sobre acceso y usabilidad de
Migdalia Pineda y Manuel Castells, evidenciando el vinculo entre los ciudadanos y el e-gobierno.

Este estudio es de tipo aplicada, exploratoria y de campo. Para recopilar la informacion se
aplico una encuesta donde habia 594 personas mayores de 18 afios, cubriendo las seis capas

sociales de la ciudad, ademas, se realizd un analisis de varias plataformas web en Colombia y
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Venezuela. Entre las conclusiones enfatiza que el 59% de los encuestados no tiene conocimiento
sobre la participacion ciudadana, y el 72% no conoce la existencia de plataformas web, por lo que
favorece a la interaccion democratica. Encontré que la disponibilidad y utilidad de internet, asi
como a la falta de atractivo en las plataformas, afectan la participacion. Concluye que es importante
desarrollar estrategias que informen al publico sobre la participacion, asi como para establecer
mecanismos que alienten a los ciudadanos a usar plataformas web redisefiadas, mas accesibles y
atractivas.

Este estudio representa un antecedente valioso porque proporciona el nivel de
participacion de las personas y competencias tecnologicas, asi como ofrece informacion sobre
aspectos metodologicos, muestreo, técnicas de recopilacion de datos y herramientas estrechamente
relacionadas con las variables procesadas en este estudio.

También, se reviso la tesis de Iriarte (2022), que busca obtener el titulo de Magister y se
titula Plataforma Digito — Virtual, como Recurso Didactico: Una Accion Transformadora para el
aprendizaje filosofico. A través de este estudio se analizaron los cambios en la manera de ensefar
la filosofia con el uso de recursos tecnologicos (TIC). Tuvo un enfoque del estudio fue cualitativo,
utilizando la metodologia de investigacion-accion, lo que implica una busqueda de conocimiento
que se construye y valida con la experiencia. Fueron disefiados programas de estudio adaptados a
necesidades de los estudiantes. Los fundamentos tedricos fueron de Gardner (1987), Piaget (1969),
Shepard y Cooper (1982), Ausubel (1991), Cabero (2001), Marqués (2000) y UNESCO (2004),
entre otros (Iriarte, 2022).

Para la recoleccion de datos, se utilizaron diarios de investigacion, donde los alumnos
anotaban detalles relevantes sobre su experiencia en clase, desde su percepcion sobre las lecciones

hasta la ayuda que recibian del profesor. El docente también completaba su propio diario, junto
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con las evaluaciones pertinentes, generandose asi la creacion de una propuesta didactica virtual.
Para finalizar, se explica que los alumnos perciben que la plataforma les proporciona mayor
atencion, aprenden a trabajar en conjunto, piensan que los contenidos estan mejor estructurados y,
en términos generales, manifiestan un interés mas elevado por la materia. La importancia de esta
investigacion radica en la creacion y desarrollo de materiales para ser utilizados en el aula.
Ademas, se examinan las caracteristicas, pros y contras de las TIC en la educacion, y se analizan
los entornos virtuales y las herramientas educativas.

En un contexto diferente, se presenta el estudio de Rendon (2022) titulado Participacion en
la Actividad Educativa Estructurada en el Consejo Local de Planificacion Publica, el cual fue
propuesto como parte de un proyecto académico para obtener el grado de Magister Scientiarum en
Educacion, especializado en Administracion de la Educacion Basica, en la Universidad Nacional
Experimental Rafael Maria Baralt. El objetivo principal de esta investigacion fue proponer
directrices estratégicas para mejorar la inclusion de grupos sociales en el entorno escolar de
educacion basica, optimizando la gestion cooperativa del PEIC en el Consejo Local de
Planificacion Publica del Municipio Jacura, en el Estado Falcon.

La investigacion se apoyo en las teorias de varios autores, incluyendo a Keith (1999),
Liebert (1994), Valdez (2006) y Mires (1999), entre otros. Se tratdé de un estudio de nivel
descriptivo, evaluativo y de campo, con disefio no experimental transeccional. Rendon adopté un
enfoque cuali-cuantitativo, evaluando politicamente juicios valorativos segun datos numericos. La
poblacion estuvo compuesta por docentes, empleados, obreros, representantes, y actores de
organizaciones, en una muestra de 99 sujetos. Uso la técnica de la observacion y un cuestionario

con 21 items, y los resultados fueron analizados a través de la correlacion simple de Pearson.
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Entre las conclusiones mas destacadas se mencionan el empoderamiento y la sostenibilidad
de los procesos de participacion, la apertura al cambio, la contextualizacion de la planificacion y
la interrelacion entre las organizaciones estatales y la institucion educativa. La aportacion de este
trabajo radica en las teorias sobre la participacion, que contribuyeron a orientar parcialmente el
marco tedrico.

Otra investigacion sobre los procesos de atencion a la comunidad la realizé Zue (2021) en
Lima, Peru. Su trabajo, titulado Plataforma Tecnologica para la Atencion y Seguimiento al Cliente
en la Empresa Tulma se dedicé a determinar como la tecnologia mejora la atencion y el
seguimiento al usuario. El estudio desarrollé un sistema de seguimiento a fin de optimizar los
servicios. Se generaron numerosos informes debido a la falta de un repositorio para almacenaje,
lo cual generaba desorden. El nuevo sistema permitidé a los empleados realizar un seguimiento
completo y reducir trabajos manuales en el registro. Este trabajo contribuye con las bases teoricas
sobre atencion al usuario, proporcionando informacién valiosa sobre la tecnologia aplicada.

Por otro lado, Sanchez (2019), en la Universidad Técnica del Norte en Ibarra, Ecuador,
presentd un estudio titulado Andlisis del Servicio al Cliente y su Incidencia en la Imagen
Institucional del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Pedro Moncayo en el Ao
2019. Su objetivo fue elaborar un manual sobre servicio al cliente e imagen institucional. El
analisis versO sobre la atencion directa de los funcionarios y empleados hacia los clientes que
necesiten realizar diversos tramites legales. Este estudio aportara una vision clara de la manera

efectiva de incorporar la web a los tramites publicos.
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2.2 Bases tedricas.

En esta seccion, se detallaran los elementos que respaldan la investigacion, haciendo
referencia a las teorias sobre la tematica y sus diferentes enfoques, sirviendo de guia a lo largo de
la investigacion para el analisis del investigador.

2.2.1. Plataforma Virtual.

El avance de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion ha constituido un
catalizador fundamental en la evolucion de las dinamicas sociales, particularmente en el ambito
educativo y los procesos de ensefianza-aprendizaje. Paulin (2010) sostiene que la integracion de
las TIC en los sistemas educativos formales representa una realidad ineludible, destacando que la
década de los noventa marcé un punto de inflexion decisivo en las modalidades de interaccion,
impulsado por el progreso cientifico y las transformaciones del tejido social. Estas plataformas
tecnologicas han generado codigos comunicativos novedosos mediante la implementacion de
representaciones graficas y multimedia que optimizan la transmision de informacion tanto en
instituciones académicas como en el ambito laboral.

Segiun Sanchez (2009), una plataforma tecnologica puede conceptualizarse como un
ecosistema integrado de aplicaciones informaticas debidamente configuradas en un servidor, cuya
funcionalidad principal radica en posibilitar la generacion y gestion de recursos digitales que
posteriormente son distribuidos a través de la red mundial de internet.

La incorporacion de las tecnologias digitales en el tejido social, particularmente en la
administracion publica, ha experimentado una recepcion favorable durante los ultimos afios,
fundamentalmente debido al impacto beneficioso que su caracter dinamico e innovador genera en
términos de accesibilidad informativa y optimizacion de las relaciones entre ciudadanos y
entidades prestadoras de servicios, contrastando favorablemente con los enfoques tradicionales.

En este escenario, resulta fundamental reconocer que las nuevas generaciones, al disponer de
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conectividad a internet mediante dispositivos moviles, tabletas y otros equipos tecnologicos,
pueden establecer canales de comunicacion directa con las instituciones gubernamentales.

Indudablemente, las infraestructuras digitales operan como herramientas especializadas
que aprovechan los recursos tecnoldgicos disponibles para facilitar la administracion de datos
esenciales para el funcionamiento organizacional. Johnson et al. (2021) definen una red digital
como un sistema integrado que combina componentes de software y hardware para proporcionar
una arquitectura tecnologica que optimiza el intercambio de informacion. Esta configuracion
tecnologica simplifica significativamente la ejecucion de multiples procesos dentro de un ambiente
unificado, potenciando la colaboracion entre usuarios. Esta modalidad tecnoldgica ofrece un
amplio espectro de funcionalidades sin pretender construir una realidad alternativa; por el
contrario, posee la capacidad de fomentar la participacion activa de los usuarios, generando como
resultado una mejora sustancial en la calidad de las experiencias digitales.

2.1.2. Método de Desarrollo, Modelo Agil.

De acuerdo a las estrategias empleadas en la creacion de software, destacan aquellas que
incorporan un estilo de modelado agil. Sus rasgos mas significativos abarcan la representacion de
lo fundamental y la inclusion del usuario en el grupo de desarrollo, lo que posibilita la creacion de
instrumentos en un plazo breve. Como sefiala Ambler (2005), la metodologia agil se fundamenta
en un proceso que es tanto iterativo como incremental, donde equipos autoorganizados trabajan
juntos dentro de un sistema de gobernanza efectivo, requiriendo una coordinacion limitada. Esta
estrategia facilita la generacion de soluciones de gran calidad, que son eficientes en relacion con
el tiempo y los gastos, y que se adaptan a las demandas cambiantes de los usuarios.

Un elemento fundamental de este enfoque es su énfasis en las iteraciones durante el

desarrollo del proyecto. Cada iteracion comprende la planificacion, la definicion de requisitos, el
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disefio, asi como la programacion, revision y documentacion, con la meta de evitar la inclusion de
demasiadas caracteristicas en cada ciclo. Esto permite reducir errores y acortar el tiempo de
desarrollo.

Siguiendo esta linea, Ambler (2002) defini¢ los modelos agiles de la siguiente manera:

¢ Un modelo agil (AM) es aquel que es "suficientemente bueno", lo cual implica las
siguientes caracteristicas:
1. Satisface su proposito.
2. Es comprensible.
3. Es lo suficientemente preciso.
4. Es consistente.
5. Es detallado en la medida necesaria.
6. Aporta un valor positivo.
7. Eslo mas simple posible.

La metodologia agil es un enfoque para el desarrollo de software que enfatiza la creacion
de modelos antes de la programacion, a fin de que estos modelos sean agiles y concisos. Esto
facilita la exploracion y el andlisis de los requerimientos del sistema. El ciclo de vida del desarrollo
agil se organiza en varias iteraciones. La primera iteracion abarca dos actividades principales:
definir los requerimientos iniciales del usuario y seleccionar la arquitectura util con la finalidad de
ajustarse a los requerimientos. Las iteraciones subsiguientes incluyen tres actividades: modelado
de la iteracion, generacion de ideas a través de tormentas de modelos y desarrollo/pruebas.

2.1.3. Beneficios de la digitalizacion en el sector publico.

Segun un informe de ESIC Business & Marketing School (2024), la implementacion de
plataformas tecnologicas abiertas beneficia al sector piblico ya que impulsan la transformacion

digital de esta area. Entre estos beneficios se destacan:
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Mejora de la eficiencia y reduccion de costos.

Entre los beneficios mas evidentes de la implementacion tecnoldgica se encuentra la
optimizacion de los procedimientos burocraticos y administrativos. La sistematizacion
automatizada de archivos y bases de datos representa una estrategia eficaz para la conservacion
del tiempo y la maximizacion de recursos institucionales. A modo de ilustracion, las plataformas
digitales especializadas en la administracion documental reducen considerablemente los
requerimientos de almacenamiento fisico y facilitan la estructuracion de la informacion,
contribuyendo asi a la agilizacion de los procesos decisorios.

Paralelamente, la transformacion digital genera una disminucion significativa en los costos
operacionales mediante la reduccion del consumo de material impreso, servicios de transporte y
requerimientos de infraestructura fisica. Los servicios electronicos, tales como la expedicion de
certificaciones oficiales o la liquidacion de obligaciones tributarias, eliminan la necesidad de
desplazamiento presencial hacia las dependencias gubernamentales, lo que se traduce en una
reduccion considerable de los gastos asociados con la atencion ciudadana y el mantenimiento de
instalaciones fisicas.

Mayor transparencia y rendicion de cuentas.

La revolucion tecnoldgica contribuye significativamente a la simplificacion y agilizacion
de los procedimientos burocraticos destinados a la ciudadania. Los portales electronicos y las
infraestructuras de informacion abierta proporcionan accesibilidad a documentacion oficial,
indicadores estadisticos y determinaciones gubernamentales, facilitando a los ciudadanos y
organizaciones civiles la implementacion de mecanismos de supervision mas efectivos. Esta
dinamica promueve el fortalecimiento de la confianza hacia las administraciones municipales,
optimiza las capacidades de monitoreo y verificacion del manejo de fondos publicos, consolida los

procesos de rendicion de cuentas y contribuye a la prevencion de practicas corruptas. Herramientas
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tecnologicas como la cadena de bloques (blockchain) posibilitan la creacion de registros
inmutables de operaciones y determinaciones administrativas, incrementando sustancialmente los
niveles de transparencia institucional.

Optimizacion del Acceso a Servicios Pablicos

La digitalizacion de procesos administrativos brinda a la ciudadania la oportunidad de
acceder a servicios gubernamentales independientemente de su ubicacion geografica y horario,
representando un beneficio particularmente significativo para poblaciones residentes en areas
rurales o remotas. La capacidad de obtener informacion mediante canales digitales, incluyendo
solicitudes de programas sociales o consultas médicas virtuales, amplia considerablemente el
acceso y elimina obstaculos tanto geograticos como econdémicos. Adicionalmente, resulta factible
desarrollar plataformas tecnologicas con enfoques inclusivos, contemplando las necesidades
especificas de personas con diversidad funcional o limitaciones en el manejo tecnologico,
asegurando que la totalidad de la ciudadania pueda beneficiarse de los progresos tecnologicos.

Fortalecimiento de la Toma de Decisiones Basada en Evidencia

La administracion publica posee la capacidad de utilizar informacion estructurada para
seleccionar entre multiples opciones, identificar patrones comportamentales y proyectar
necesidades futuras. A modo de ejemplo, los datos epidemiologicos pueden contribuir al
monitoreo de enfermedades y la estructuracion de respuestas sanitarias efectivas, mientras que la
informacion sobre movilidad urbana puede optimizar la planificacion territorial. El analisis de
datos permite evaluar la eficacia de politicas publicas y programas gubernamentales, identificar
areas de mejora y perfeccionar la asignacion de recursos institucionales. Las tecnologias de analisis

predictivo y automatizacidbn procesan volimenes considerables de informacion, identifican
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tendencias emergentes y generan proyecciones, transformando los datos en un activo estratégico
de alto valor.

Promocion de la Participacion Ciudadana

La transformacion digital fortalece los canales de comunicacion entre la ciudadania y las
instituciones gubernamentales para la recoleccion de opiniones y consultas relacionadas con las
politicas implementadas. Para este proposito, la utilizacion de redes sociales o plataformas de
deliberacion mediante aplicaciones moviles puede impulsar la democracia participativa y la
colaboracion entre habitantes y funcionarios publicos, ademas de optimizar la administracion de
recursos estatales.

Mejora en la seguridad y proteccion de datos

Aunque hay un peligro de ataques a la informacion, se han introducido avances en la
seguridad cibernética mediante tecnologias innovadoras, donde la verificacion de identidad y la
codificacion pueden mejorar la proteccion y ayudar a las empresas a cumplir con los requisitos

internacionales.

2.3. Gobierno Electronico.

En el contexto de este estudio, el concepto de "gobierno electronico” se conceptualiza como
un enfoque de gestion administrativa estatal que incorpora recursos tecnoldgicos de forma
planificada, dirigida a atender las exigencias del aparato burocratico para alcanzar efectividad en
la entrega de soluciones a los multiples sectores de la sociedad. Las herramientas digitales de
informacion y comunicacion representan el medio esencial que propicia el flujo de datos entre
organismos gubernamentales y sus respectivas instituciones, ademas de conectar la estructura
estatal con los ciudadanos.

Gallegos (2005) plantea que la implementacion del gobierno electronico en territorio

venezolano se sustenta en tres enfoques estratégicos diferenciados. Uno de estos enfoques propone
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que esta modalidad administrativa puede facilitar la integracion de grupos poblacionales
historicamente excluidos de las iniciativas sociales gubernamentales, quienes conforman una
porcion significativa de la poblacion. Asimismo, las tecnologias digitales posibilitan no solamente
mejorar la productividad administrativa del sistema estatal, sino también promover la
transparencia organizacional y reforzar los sistemas de seguridad digital.

De acuerdo con Castoldi (2002), el modelo de gobierno electrénico promueve acciones
basadas en recursos informaticos con la finalidad de potenciar la administracion organizacional.
Mientras tanto, Ocampo (2003) sefiala que multiples actores lo interpretan como un modelo
fundamentado en el aprovechamiento de recursos informativos y comunicacionales para

perfeccionar la gestion publica centrada en el servicio ciudadano.

2.4. Definicion de Gobierno Electrénico segiin el Marco Legal de Infogobierno

Representa un modelo de gestion administrativa estatal que respalda la implementacion
masiva de las tecnologias digitales, suministrando mecanismos eficientes que, mediante procesos
seguros y confiables, faciliten la intervencion ciudadana en la gestion publica. Su meta principal
consiste en modernizar el aparato estatal elevando su productividad y transparencia operacional
(Ley de Infogobierno, 2006, p. 2).

Desde este enfoque, se configura como un instrumento renovador que reduce la distancia
informativa existente entre las instituciones estatales y la poblacion.

Recursos Tecnoldgicos y Lenguajes de Programacion

Esta seccion describe los instrumentos tecnologicos empleados para cumplir con los
propositos de esta investigacion, abarcando los siguientes componentes:

Python
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Conforme a Lutz (2013), Python representa un lenguaje de programacion de nivel superior
cuya conceptualizacion comenzo durante los tltimos afios de la década de 1980, desarrollado por
Guido van Rossum y presentado oficialmente en 1991. Con el transcurso del tiempo, su
adaptabilidad y facilidad de uso lo han posicionado como uno de los recursos mas utilizados en el

campo de la informatica.

Caracteristicas Clave de Python.

1. Sintaxis Clara y Legible: Python es famoso por su sintaxis sencilla, lo que facilita su
aprendizaje. Lutz (2013) "la legibilidad del codigo es uno de los principios fundamentales
de Python" (p. 55). Esto permite a los programadores concentrarse en resolver problemas
en lugar de enfrentarse a complejidades sintacticas. Esta caracteristica es especialmente
valiosa en entornos educativos, donde el enfoque debe estar en aprender conceptos de
programacion en lugar de lidiar con sintaxis complicada.

2. Amplia Comunidad y Recursos: Python cuenta con una comunidad activa que enriquece
su ecosistema con numerosas bibliotecas y frameworks. Segin Van Rossum (2020), una
de las principales ventajas de Python es su extenso ecosistema de bibliotecas, que permite
a los desarrolladores resolver una amplia variedad de problemas sin necesidad de hacer
propuestas desde cero. Esto favorece significativamente a la eficiencia del proceso de
programacion.

3. Aplicaciones Diversas: Python es ampliamente usada para desarrollo de la web, analisis
de datos o automatizacion. Segiin McKinney (2018), Python ha ganado gran aceptacion en
el ambito del manejo de datos por su sencillez y bibliotecas robustas como Pandas y
NumPy. Esta accesibilidad permite a los especialistas centrarse mas en el analisis que en

los detalles técnicos del codigo, favoreciendo procesos mas agiles e novedosas.
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Casos de Uso de Python.

En el contexto de este estudio, el concepto de "gobierno electronico” se conceptualiza como
un enfoque de gestion administrativa estatal que incorpora recursos tecnoldgicos de forma
planificada, dirigida a atender las exigencias del aparato burocratico para alcanzar efectividad en
la entrega de soluciones a los multiples sectores de la sociedad. Las herramientas digitales de
informacion y comunicacion representan el medio esencial que propicia el flujo de datos entre
organismos gubernamentales y sus respectivas instituciones, ademas de conectar la estructura
estatal con los ciudadanos.

Gallegos (2005) plantea que la implementacion del gobierno electronico en territorio
venezolano se sustenta en tres enfoques estratégicos diferenciados. Uno de estos enfoques propone
que esta modalidad administrativa puede facilitar la integracion de grupos poblacionales
historicamente excluidos de las iniciativas sociales gubernamentales, quienes conforman una
porcion significativa de la poblacion. Asimismo, las tecnologias digitales posibilitan no solamente
mejorar la productividad administrativa del sistema estatal, sino también promover la
transparencia organizacional y reforzar los sistemas de seguridad digital.

De acuerdo con Castoldi (2002), el modelo de gobierno electrénico promueve acciones
basadas en recursos informaticos con la finalidad de potenciar la administracion organizacional.
Mientras tanto, Ocampo (2003) sefiala que multiples actores lo interpretan como un modelo
fundamentado en el aprovechamiento de recursos informativos y comunicacionales para
perfeccionar la gestion publica centrada en el servicio ciudadano.

Definicion de Gobierno Electronico segin el Marco Legal de Infogobierno

Representa un modelo de gestion administrativa estatal que respalda la implementacion
masiva de las tecnologias digitales, suministrando mecanismos eficientes que, mediante procesos

seguros y confiables, faciliten la intervencion ciudadana en la gestion publica. Su meta principal
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consiste en modernizar el aparato estatal elevando su productividad y transparencia operacional
(Ley de Infogobierno, 2006, p. 2).

Desde este enfoque, se configura como un instrumento renovador que reduce la distancia
informativa existente entre las instituciones estatales y la poblacion.

Recursos Tecnologicos y Lenguajes de Programacion

Esta seccion describe los instrumentos tecnologicos empleados para cumplir con los
propositos de esta investigacion, abarcando los siguientes componentes:

Python

Conforme a Lutz (2013), Python representa un lenguaje de programacion de nivel superior
cuya conceptualizacion comenzo6 durante los tltimos afios de la década de 1980, desarrollado por
Guido van Rossum y presentado oficialmente en 1991. Con el transcurso del tiempo, su
adaptabilidad y facilidad de uso lo han posicionado como uno de los recursos mas utilizados en el
campo de la informatica.

Desarrollo de Aplicaciones Web: Los frameworks especializados como Django y Flask
potencian la creacion de aplicaciones web solidas de forma eficiente. Django se distingue por
impulsar un desarrollo acelerado mediante una arquitectura comprehensiva, mientras que Flask,
debido a su estructura minimalista y adaptable, resulta conveniente y apropiada para proyectos de
escala reducida y especializados (Django Software Foundation, 2021). Esta diversidad permite a
los programadores optar por el framework mas conveniente segun las caracteristicas especificas
de su desarrollo.

Analisis de Datos: Python se ha establecido como el lenguaje predilecto para el
procesamiento de informacion gracias a sus potentes librerias como Pandas, NumPy y Matplotlib,

que simplifican la manipulacion y aprovechamiento de grandes volimenes de datos (McKinney,
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2018). Estas herramientas resultan esenciales en un contexto caracterizado por la toma de
decisiones fundamentada en evidencia empirica.

Inteligencia Artificial: Las librerias especializadas como TensorFlow y PyTorch han
posicionado a Python como el lenguaje de eleccion para el desarrollo de modelos de aprendizaje
automatico (Goodfellow et al., 2016). Estas plataformas proporcionan capacidades robustas para
construir y entrenar modelos de IA destinados a crear aplicaciones inteligentes y adaptativas.

Automatizacion de Procesos: Python se emplea extensivamente para la automatizacion de
actividades repetitivas, aprovechando su capacidad para interactuar con sistemas operativos y
aplicaciones diversas. Este alcance comprende desde la automatizacion de procedimientos
empresariales hasta la generacion de scripts para funciones administrativas (Lutz, 2013). La
automatizacion no solamente posibilita el ahorro temporal, sino que también minimiza los errores
de origen humano.

Flutter

Flutter constituye un framework para el desarrollo de aplicaciones moéviles desarrollado
por Google y publicado en 2017. Su caracteristica fundamental radica en la capacidad de crear
aplicaciones nativas para 10S y Android empleando una tnica base de codigo (Google, 2021).

Ventajas de Usar Flutter

1. Interfaz de Usuario Atractiva: Flutter utiliza un sistema de widgets altamente

personalizables, para crear aplicaciones con interfaces modernas y atractivas. Segin
Dierkes (2020), los widgets en Flutter son fundamentales para garantizar fluidez y
adaptabilidad. Gracias a esta estructura, los desarrolladores pueden enfocarse en crear
interfaces visualmente atractivas que optimicen la interaccion y la usabilidad.

2. Desarrollo Rapido: A través del "hot reload", los desarrolladores pueden ver los

cambios durante el desarrollo. Esto acelera el flujo de trabajo y facilita la
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experimentacion y la iteracion rapida (Morris, 2021). Este enfoque permite probar
nuevas ideas y ajustar las aplicaciones segun las necesidades del usuario, lo cual es
crucial en ambientes agiles.

3. Acceso a Funciones Nativas: Flutter permite a los desarrolladores acceder facilmente
a funciones nativas del dispositivo, como la cdmara y el GPS. Esto es clave para crear
aplicaciones que aprovechen al maximo las capacidades del hardware (Google, 2021).
Facilitar el acceso a estas funciones, pueden generar aplicaciones complejas.

4. Rendimiento: Flutter compila a cédigo nativo, lo que significa que las aplicaciones
pueden llevarse a ejecucion en dispositivos moviles de forma eficiente. Esto resulta en
un rendimiento superior en comparacion con otros frameworks que dependen de
interpretadores (Dierkes, 2020). Un rendimiento optimizado es esencial para

aplicaciones que requieren alta interactividad y respuesta rapida.

Casos de Uso de Flutter.

Analisis y Reescritura del Texto

He identificado varias citas y referencias que requieren correccion segun las normas APA
7ma edicion, asi como secciones que necesitan parafraseo para mejorar la originalidad y
fluidez académica.

Texto Parafraseado y Corregido:

Aplicaciones Moviles: Flutter se establece como una herramienta excepcional para el
desarrollo de aplicaciones con caracteristicas visuales atractivas y funcionalidad robusta,
siendo compatible con multiples plataformas operativas. Entre los ejemplos mas
representativos se encuentran las aplicaciones desarrolladas por Google Ads y Alibaba, las

cuales han implementado Flutter para proporcionar experiencias de usuario optimizadas y
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fluidas (Google, 2021). La implementacion exitosa de este framework en estas aplicaciones
de gran envergadura evidencia su capacidad para manejar proyectos de escala empresarial.
Aplicaciones Web: El framework también facilita la creacion de aplicaciones web,
extendiendo significativamente su funcionalidad mas alla del desarrollo movil tradicional
(Dierkes, 2020). Esta caracteristica resulta particularmente valiosa para organizaciones que
buscan mantener una experiencia de usuario uniforme y coherente a través de diferentes
plataformas digitales.

Aplicaciones de Escritorio: Flutter continia expandiendo sus capacidades hacia el
desarrollo de aplicaciones de escritorio, consolidandose como un marco de trabajo de
mayor versatilidad (Morris, 2021). Esta evolucion permite a los desarrolladores crear
aplicaciones completamente funcionales para sistemas operativos Windows, macOS y
Linux, incrementando considerablemente la accesibilidad y adaptabilidad de las soluciones
desarrolladas.

Flet representa un framework innovador que integra la accesibilidad del lenguaje Python
con las capacidades de renderizado de Flutter, orientado especificamente hacia la creacion
de aplicaciones web y de escritorio. Desde su lanzamiento en 2022, Flet se ha establecido
como una herramienta atractiva para desarrolladores que buscan metodologias
simplificadas para la construccion de interfaces de usuario (Flet, 2022).

Caracteristicas Principales de Flet

1. Facilidad en el Proceso de Desarrollo: La implementacion de Flet no demanda
conocimientos especializados en JavaScript o HTML para la creacion de aplicaciones
funcionales. Esta caracteristica resulta especialmente beneficiosa para programadores que

ya poseen experiencia en Python y desean expandir sus competencias en el desarrollo de
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aplicaciones (The Python Dude, 2023). La accesibilidad inherente de Flet reduce
significativamente las barreras técnicas para desarrolladores novatos, facilitando un
enfoque mas directo hacia la implementacion de la 16gica aplicativa.

2. Componentes Predisefiados: Flet proporciona una amplia gama de elementos de interfaz
predefinidos que simplifican la implementacion de interfaces de usuario intuitivas. Esta
funcionalidad permite que los desarrolladores concentren sus esfuerzos en la logica
empresarial de la aplicacion sin necesidad de preocuparse por los aspectos técnicos de la
interfaz (Flet, 2022). Mediante la provision de estos componentes preestablecidos, Flet
optimiza el ciclo de desarrollo y permite dirigir los recursos hacia las funcionalidades

especificas que requiere el proyecto.

. 3. Compatibilidad Multiplataforma: Las aplicaciones desarrolladas con Flet pueden

gjecutarse eficientemente tanto en navegadores web como en entornos de escritorio,
ampliando significativamente su alcance y accesibilidad (The Python Dude, 2023). Esta
caracteristica adquiere particular relevancia en el contexto actual, donde la diversidad de
dispositivos y plataformas es una realidad predominante. Para los desarrolladores, resulta
especialmente atractivo crear aplicaciones que mantengan su funcionalidad across
multiples plataformas sin requerir modificaciones sustanciales.

Integracion con Flutter: Flet capitaliza las capacidades de renderizado de Flutter para
generar interfaces de usuario visualmente sofisticadas, permitiendo a los desarrolladores
crear aplicaciones con alta calidad visual utilizando Python como lenguaje de
programacion principal (Flet, 2022). Esta integracion sinérgica combina los beneficios de
ambas tecnologias, facilitando a los desarrolladores el aprovechamiento de la simplicidad

sintactica de Python junto con las capacidades avanzadas de disefio que ofrece Flutter.
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Casos de Uso de Flet.

e Aplicaciones de Interfaz Grafica: Flet es ideal para desarrollar aplicaciones que
requieren una interfaz grafica atractiva y funcional. Esto incluye aplicaciones de
productividad, herramientas de gestion y mas, donde una buena experiencia de usuario
es crucial.

e Prototipos Rapidos: Gracias a su simplicidad, Flet es una excelente opcion para la
creacion de prototipos rapidos. Los desarrolladores pueden iterar rapidamente sobre
sus ideas y obtener retroalimentacion sin perder tiempo en configuraciones complejas
(Flet, 2022). Esto es especialmente Util en entornos de startups donde el tiempo es un
factor critico.

e Desarrollo Educativo: Flet puede ser una herramienta valiosa en entornos educativos
para ensenar desarrollo de aplicaciones utilizando Python. Su enfoque en la simplicidad
permite a los estudiantes concentrarse en aprender conceptos de programacion sin
distracciones innecesarias (The Python Dude, 2023). Esto puede facilitar un

aprendizaje mas efectivo y motivador.

Comparacion de las Tres Tecnologias.

Las tecnologias estudiadas tienen aspectos positivos y por mejorar, y la eleccion entre ellas
dependera del tipo de proyecto y de las habilidades del equipo de desarrollo.

1. Facilidad de Aprendizaje: Python es el mas accesible para principiantes, mientras que
Flet facilita la creacion de aplicaciones sin una curva de aprendizaje pronunciada en otros
lenguajes. Flutter, aunque poderoso, puede requerir un mayor esfuerzo inicial para dominar
su sistema de widgets. Esto es importante para los equipos que buscan implementar

soluciones rapidamente.
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2. Desarrollo de Interfaces: En el ambito del desarrollo de aplicaciones multiplataforma,
Flutter se distingue por su sofisticado enfoque arquitectonico basado en un sistema integral
de widgets, lo cual le confiere una ventaja significativa en términos de capacidades de
disefio y personalizacion visual. Por otro lado, Flet representa una alternativa mas accesible
que, si bien mantiene un nivel de simplicidad considerable, proporciona un conjunto de
herramientas suficientemente robusto para el desarrollo de aplicaciones funcionales y
eficientes. No obstante, es importante sefialar que Flet presenta ciertas limitaciones en
cuanto a las posibilidades de personalizacion avanzada cuando se compara con las extensas
capacidades que ofrece Flutter. Esta diferencia en el grado de flexibilidad y personalizacion
constituye un elemento fundamental que los desarrolladores deben considerar al momento
de seleccionar la tecnologia mas apropiada, particularmente en funcion de la complejidad
especifica del proyecto que se pretende desarrollar.

3. Alcance de Aplicaciones: Python es extremadamente versatil y se utiliza en muchos
campos, mientras que Flutter y Flet estdn mas centrados en las aplicaciones moviles y de
escritorio. La versatilidad de Python permite su uso en diferentes areas como la ciencia de
datos, la automatizacion y el desarrollo web.

4. Rendimiento: Flutter, al compilar a cédigo nativo, ofrece un rendimiento superior en
comparacion con otros frameworks que dependen de interpretadores. Flet, al estar basado
en Python, puede que no logre igual nivel de rendimiento, pero su simplicidad y facilidad
de uso son sus principales ventajas. Para aplicaciones que requieren alto rendimiento, este
podria ser una alternativa.

Supabase.

Es importante sefalar que Supabase es un backend-as-a-service (BaaS) que es de codigo

abierto y esta construido sobre PostgreSQL, el cual esta disefiado para proporcionar una alternativa
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moderna y escalable a soluciones tradicionales como lo es Firebase. Segtin Antin (2022), Supabase
no solo ofrece una base de datos relacional completa, sino que ademas también integra una serie
de servicios esenciales como autenticacion, almacenamiento de archivos y APIs que son generadas
automaticamente, lo que lo convierte en una opcion muy versatil para los desarrolladores que
buscan reducir la complejidad en la gestion de infraestructura. Por su parte, Richardson (2023)
destaca que una de las principales ventajas que tiene Supabase es su gran capacidad para manejar
operaciones en tiempo real mediante subscriptions, lo que les permite a las aplicaciones recibir las
actualizaciones de manera instantanea sin la necesidad de implementar soluciones adicionales
como WebSockets.

Supabase constituye una solucidon tecnoldgica que ofrece una interfaz RESTful
comprehensiva junto con compatibilidad nativa para GraphQL, caracteristicas que simplifican
considerablemente los procesos de integracion con diversos lenguajes de programacion y
estructuras de desarrollo. La plataforma demuestra una notable afinidad con el ecosistema de
Python, particularmente a través de su biblioteca especializada supabase-py, la cual establece un
canal de comunicacion optimizado entre las aplicaciones desarrolladas en este lenguaje y el
sistema de gestion de datos subyacente. Esta integracion resulta particularmente valiosa en
iniciativas que demandan capacidades avanzadas de procesamiento y analisis de informacion
(Antin, 2022).

La arquitectura fundamental de Supabase, construida sobre los cimientos de PostgreSQL,
incorpora funcionalidades empresariales de alto nivel, incluyendo el cumplimiento de propiedades
ACID para transacciones, estructuras de indexacion optimizadas y capacidades robustas para el

procesamiento de consultas de complejidad elevada. Estas caracteristicas posicionan a la
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plataforma como una alternativa viable tanto para desarrollos de escala reducida como para
implementaciones de nivel empresarial (Richardson, 2023).

Dentro del marco de esta investigacion, Supabase emerge como una alternativa tecnologica
eficaz para los procesos de almacenamiento y recuperacion de informacion en entornos de
desarrollo Python. Su disefio arquitectonico facilita la escalabilidad horizontal, mientras que su
sistema de autenticacion preintegrado reduce significativamente la complejidad asociada con la
administracion de identidades de usuario. Adicionalmente, la capacidad de la plataforma para
integrarse fluidamente con herramientas especializadas en analisis de datos, como Pandas,
combined con su soporte nativo para operaciones asincronas mediante el mddulo asyncio, la
establece como una opcion tecnologicamente solida para proyectos que requieren capacidades de
procesamiento de datos en tiempo real.

Asyncio.

La programacion asincrona ha experimentado una transformacion significativa,
estableciéndose como un paradigma fundamental en el desarrollo de aplicaciones contemporaneas,
especialmente aquellas que requieren gestion optimizada de operaciones de entrada y salida. El
ecosistema de Python incorpora la biblioteca asyncio, que proporciona un framework robusto para
la ejecucion concurrente de codigo mediante la implementacion de corrutinas y bucles de eventos,
eliminando asi los bloqueos caracteristicos del modelo tradicional basado en hilos de ejecucion.

La metodologia asyncio se distingue del enfoque multihilo tradicional al operar mediante
un unico hilo que coordina multiples tareas de forma no bloqueante, generando una reduccion
considerable en el consumo de recursos del sistema y optimizando el rendimiento en aplicaciones
que enfrentan desafios de alta latencia, tales como servicios web y conexiones a sistemas de bases

de datos (Beazley, 2023).
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La fortaleza principal de asyncio reside en su capacidad de integracion con bibliotecas
Python especializadas en operaciones asincronas, incluyendo aiohttp para el manejo de peticiones
HTTP y asyncpg para establecer conexiones con PostgreSQL. Esta compatibilidad facilita la
construccion de arquitecturas altamente escalables, como APIs RESTful y microservicios, capaces
de gestionar miles de conexiones simultaneas sin experimentar los conflictos de concurrencia
tipicos de las implementaciones multihilo (Beazley, 2023).

La implementacion de asyncio, aunque introduce complejidad adicional a través de su
modelo de programacion fundamentado en las palabras clave async/await, representa un
componente esencial para el desarrollo de aplicaciones que demandan alta capacidad de respuesta,
incluyendo sistemas de chatbots, herramientas de web scraping y plataformas de procesamiento

de flujos de datos en tiempo real (Ramalho, 2022).

2.4. Relevancia en el Contexto de Investigacion

En el marco de esta investigacion, asyncio adquiere importancia estratégica al facilitar la
ejecucion eficiente de consultas hacia Supabase sin interrumpir el flujo principal de ejecucion de
la aplicacion. Esta capacidad resulta especialmente valiosa en escenarios que requieren la
realizacion de multiples operaciones de lectura y escritura en bases de datos mientras se ejecutan
procesos paralelos de analisis de datos con Pandas, permitiendo la paralelizacion optima de estas
tareas. Su compatibilidad nativa con frameworks modernos como FastAPI la posiciona como una
herramienta esencial para el desarrollo de backends de alto rendimiento.

Pandas.

Analisis y Reescritura del Texto
1. Analisis Exhaustivo del Texto

He identificado las siguientes citas en el texto:
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(McKinney, 2022) - aparece dos veces

Reback (2023) - aparece dos veces

El texto presenta algunas redundancias, construcciones verbales repetitivas y estructuras
que requieren mejora para aumentar la originalidad y fluidez académica.

2. Texto Parafraseado y Humanizado

Version Original:

[Texto proporcionado]

Version Parafraseada y Corregida:

Pandas: Herramienta Fundamental para el Analisis de Datos en Python

Pandas se ha consolidado como una de las bibliotecas mas influyentes dentro del
ecosistema de Python para la gestion y andlisis de datos estructurados. Su arquitectura,
fundamentada en las estructuras DataFrames y Series, proporciona un marco robusto para la
manipulacion eficiente de volimenes extensos de informacion mediante operaciones vectorizadas
y una sintaxis accesible ¢ intuitiva (McKinney, 2022).

La versatilidad de Pandas trasciende las operaciones basicas de manipulacion de datos,
abarcando funcionalidades avanzadas que incluyen el procesamiento de valores ausentes, la
ejecucion de operaciones de fusion entre conjuntos de datos heterogéneos, y la implementacion de
funciones personalizadas. Esta amplitud funcional posiciona a la biblioteca como un componente
esencial en disciplinas como la ciencia de datos, el aprendizaje automatico y la inteligencia
empresarial, donde la eficiencia en el procesamiento de informacion constituye un factor critico
(Reback, 2023).

Interoperabilidad y Conectividad de Datos
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Una caracteristica distintiva de Pandas radica en su capacidad para establecer conexiones
con diversas fuentes de datos, incluyendo archivos en formatos CSV y Excel, sistemas de bases de
datos SQL, y servicios web mediante APIs. Esta flexibilidad se materializa a través de métodos
especializados como read sql(), read csv() y read_json(), que facilitan la ingesta de datos desde
multiples origenes (McKinney, 2022).

La integracion de Pandas con otras bibliotecas del ecosistema cientifico de Python, tales
como NumPy para computacion numérica, Matplotlib para visualizacion, y Scikit-learn para
aprendizaje automatico, establece un entorno cohesivo para el desarrollo de pipelines completos
de procesamiento de datos. Esta sinergia permite abordar todo el ciclo de vida de los datos, desde
la extraccion y limpieza inicial hasta el analisis avanzado y la representacion visual de resultados
(Reback, 2023).

Aplicacion en el Contexto del Proyecto

En el marco de esta investigacion, Pandas desempefia un papel fundamental como interfaz
entre los datos almacenados en Supabase y las etapas subsecuentes de andlisis. La biblioteca
facilita la transferencia directa de resultados de consultas SQL hacia estructuras DataFrame,
optimizando asi los procesos de manipulacion y transformacion de datos.

La compatibilidad de Pandas con asyncio, implementada mediante técnicas como el uso de
buffers en memoria y la paralelizacion a través del modulo concurrent.futures, permite el
desarrollo de procesos ETL (Extract, Transform, Load) altamente eficientes. Esta integracion
resulta particularmente valiosa en escenarios que demandan el procesamiento de grandes
volimenes de datos en tiempo real, donde la capacidad de respuesta y la eficiencia computacional

son aspectos criticos para el éxito del sistema.
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Servicio.

Kotler, Bloom y Hayes (2004) definen un servicio como una accion, un logro o un acto
que es esencialmente intangible y no necesariamente resulta en la propiedad de un bien. La
creacion de un servicio pudiera vincularse a un servicio. Por otro lado, segin Lamb, Hair y
McDaniel (2003), los servicios pueden entenderse como acciones o desempefos realizados por
humanos o maquinas, dirigidos a personas u objetos, y cuya principal caracteristica es que no
pueden ser poseidos fisicamente.

Al analizar estas definiciones, se puede concluir que un servicio es un conglomerado de
actividades disefiadas para satisfacer a un publico especifico, y puede estar relacionado tanto con

un producto fisico como con una serie de actos que realiza otra persona.

Calidad de un Servicio.

Horovitz (2005) sefiala que se relaciona con el nivel de excelencia que la empresa ha
decidido ofrecer para satisfacer a su clientela, estableciendo estandares que cumpliran con las
expectativas de los clientes. Kotler y Armstrong (2013) la describen como el grado en que se
satisfacen las expectativas de usuarios, lo que significa, tomar en cuenta factores subjetivos que se
relacionan con la opinion de quien los recibe. De esta forma, calidad de un servicio es una opinion
subjetiva, es decir, una percepcion que el usuario posee y permanece hasta nuevas necesidades.

Dimensiones de un Servicio.

Modelos Teoricos para la Evaluacion de la Calidad del Servicio

El Modelo SERVQUAL vy sus Dimensiones Fundamentales

Parasuraman (2006), reconocido por el desarrollo del modelo de brechas sobre la calidad
del servicio (SERVQUAL), establece que la evaluacion integral del servicio puede estructurarse
mediante cinco dimensiones fundamentales que constituyen los pilares de la percepcion del

cliente:
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La confianza se manifiesta cuando las organizaciones demuestran un compromiso genuino
en la atencion personalizada hacia cada cliente, generando un vinculo de credibilidad sostenible.
La fiabilidad representa la capacidad organizacional de brindar atencion meticulosa y consistente,
estableciendo asi las bases para la confianza mutua. La responsabilidad engloba los esfuerzos
sistematicos dirigidos a consolidar la credibilidad institucional a través de acciones coherentes y
transparentes.

La capacidad de respuesta se caracteriza por la provision de atencion oportuna y eficiente
ante las inquietudes y requerimientos del cliente, mientras que la tangibilidad abarca todos los
elementos fisicos y visuales perceptibles, incluyendo las instalaciones, la presentacion del personal
y los materiales utilizados en la prestacion del servicio (Parasuraman, 2006).

El Enfoque Bidimensional de Gronroos

Gronroos (2006) propone una perspectiva complementaria mediante un modelo
bidimensional que profundiza en los aspectos estructurales y procesales de la calidad del servicio:

La calidad técnica o disefio del servicio se enfoca en la identificacion precisa de las
expectativas y necesidades del cliente, constituyendo el fundamento estratégico para el desarrollo
de ofertas de valor apropiadas. Por otro lado, la calidad funcional o proceso de la calidad del
servicio examina los mecanismos y metodologias empleadas en la entrega del servicio, enfatizando
la importancia de la experiencia del cliente durante todo el proceso de interaccion.

Gronroos (2006) plantea una relacion de interdependencia entre ambas dimensiones, donde
la calidad funcional ejerce una influencia directa sobre la percepcion de la calidad técnica, lo que
implica que cada etapa del proceso y cada punto de contacto debe ser considerado estratégicamente
para optimizar la evaluacion global del servicio prestado.

Sintesis y Consideraciones Estratégicas
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La evaluacion efectiva de un servicio requiere una comprension profunda del segmento de
mercado objetivo, asi como el desarrollo de las competencias técnicas necesarias para garantizar
una prestacion confiable y consistente. Resulta imperativo que las organizaciones establezcan
definiciones claras y precisas de sus servicios, asegurando asi la alineacion con las expectativas y
exigencias del cliente.

La satisfaccion integral del cliente emerge como el indicador principal para evaluar la
calidad del servicio, incorporando elementos criticos como el soporte técnico especializado y la
funcionalidad operativa. Esta perspectiva holistica permite a las organizaciones desarrollar
estrategias de mejora continua que aborden tanto los aspectos técnicos como los experienciales del
servicio.

Empresas Prestadoras de Servicios.

El sector de servicios se caracteriza por una notable diversidad organizacional que abarca
desde corporaciones multinacionales hasta pequefias empresas locales. Esta heterogeneidad
dimensional no constituye una limitante para la generacion de valor, sino que representa diferentes
enfoques estratégicos para la creacion y entrega de beneficios tangibles e intangibles a los
consumidores. Las organizaciones de servicios, independientemente de su escala operativa,
comparten el objetivo fundamental de crear valor agregado a través de sus actividades
especializadas (Lovelock, 2011).

Definicion Conceptual y Orientacioén al Cliente

La conceptualizacion de las empresas prestadoras de servicios trasciende la mera
clasificacion dimensional, enfocandose en su proposito estratégico central: la provision de
actividades especializadas disefiadas para satisfacer necesidades especificas de segmentos de

usuarios claramente identificados. Esta orientacion hacia la satisfaccion de demandas particulares
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constituye el elemento diferenciador que define la naturaleza y el alcance de las organizaciones de
servicios en el contexto econémico contemporaneo (Corea & Gomez, 2014).

Impacto Social y Generacion de Valor

Las empresas prestadoras de servicios desempeinian un papel fundamental en la resolucion
de deficiencias y necesidades del tejido social, actuando como agentes de transformacion positiva
mediante la implementacién de actividades especializadas y estratégicamente disefadas. Su
contribucion al bienestar colectivo se materializa a través de la identificacion proactiva de
carencias en el mercado y la subsecuente implementacion de soluciones innovadoras que generan
impacto medible en la calidad de vida de los usuarios.

Esta funcion social trasciende la simple transaccion comercial, estableciendo un ecosistema
de valor donde la expertise organizacional se convierte en un catalizador para el desarrollo y la
mejora continua de las condiciones de vida de la comunidad. La capacidad de las empresas de
servicios para generar cambios positivos sostenibles constituye, por tanto, un indicador critico de

su efectividad y relevancia en el contexto socioeconomico actual.

2.5. Bases Legales.

Marco Legal Venezolano para las TIC y el Gobierno Electronico

Fundamentos Constitucionales y Desarrollo Tecnoldgico

El ordenamiento juridico venezolano establece un marco normativo integral para la
regulacion del uso y funcionamiento de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
y el Gobierno Electronico. La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela constituye
el pilar fundamental de este sistema legal, articulando el interés estratégico de diversos sectores
nacionales —incluyendo la economia, la educacion, el turismo y las politicas publicas— en el

desarrollo y aplicacion de la ciencia, la tecnologia y la innovacion como herramientas para el



60

progreso nacional y la garantia de la seguridad y soberania del pais (Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, 2000).

El articulo 110 de la Carta Magna enfatiza el compromiso estatal con la promocién de la
adopcion tecnologica y la innovacion como elementos catalizadores del desarrollo nacional. Esta
disposicion constitucional establece la responsabilidad del Estado en la implementacion de
programas formativos especializados, que incluyen talleres, conferencias, seminarios, bibliotecas
y centros de informacion comunitarios (Infocentros). Tales iniciativas, ejecutadas por
organizaciones tanto del sector publico como privado, tienen por objetivo proporcionar asistencia
técnica a la poblacion para satisfacer sus necesidades tecnologicas, facilitando su participacion
activa en actividades cientificas y tecnologicas de relevancia nacional.

Regulacion Especifica de las Telecomunicaciones

La Ley Organica de Telecomunicaciones representa un instrumento juridico fundamental
en la regulacion de las transmisiones de informacion a través de plataformas electronicas,
estableciendo principios de equidad en el acceso tecnologico. Su articulo primero consagra el
acceso a las telecomunicaciones como un derecho humano universal, independientemente del tipo
de contenido transmitido a través de los diversos medios de comunicacion, garantizando
simultdineamente la proteccion integral de la infancia y la juventud (Ley Organica de
Telecomunicaciones, 2000).

Promocion de l1a Innovacién y el Conocimiento

La Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion establece los principios rectores del
desarrollo tecnologico nacional, promoviendo la apropiacion social del conocimiento como
mecanismo de democratizacion del saber. Esta normativa identifica claramente a los beneficiarios

de sus disposiciones, incluyendo tanto entidades publicas como privadas, asi como personas
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naturales que contribuyen al avance del conocimiento cientifico y tecnologico del pais (Ley
Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, 2005).

Estrategia Nacional de Acceso Digital

El Decreto 825 establece una politica nacional que reconoce el acceso y uso de Internet
como estrategia esencial para el desarrollo cultural, econémico, social y politico del pais. Esta
disposicion normativa prioriza el acceso a Internet como elemento fundamental del desarrollo
nacional, estableciendo la obligatoriedad institucional de incorporar estas tecnologias para
optimizar los procedimientos administrativos y facilitar la transmision de informacion tanto en el
ambito interno como externo de las organizaciones.

El marco legal venezolano promueve asi la integracion tecnologica en todos los niveles de
la sociedad, con el objetivo de mejorar la calidad de vida ciudadana mediante la agilizacion de

respuestas institucionales y la aplicacion transversal de las TIC en todos los &mbitos del desarrollo

nacional (Decreto 825, 2000).
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Tabla 1. Operacionalizacion de las Variables.
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Objetivo General: Proponer una plataforma de innovacion abierta en el procesamiento de solicitudes de soluciones para la Mejora de Servicios

Publicos en la alcaldia de Valera en el Estado Trujillo

Objetivos Especificos Variables | Dimension Indicador Items
1. Multiples maneras de percibir el problema,
brindando valor agregado a la atencion.
Identificar los principales cuellos 2. Desarrollar una relacion cliente-organizacion,
de botella en la gestion actual de . 1. Intangibilidad a traves del trato personal como medio idoneo
L i 1 Caracteristicas o . .
solicitudes de servicios publicos de un servicio 2. Inseparabilidad se logra brindar un servicio.
en la Alcaldia de Valera, Publico 3. Heterogeneidad | 3. Estandarizar el trato personal que reciben los
realizando un diagnostico 4. Perecedero clientes, continuamente por la organizacion.
exhaustivo en un plazo de 1 mes. 4. FEstablecer contacto personal organizacion-
cliente, en donde el resultado es el valor
agregado y nunca va a ser igual
5. Definir al momento de prestar el servicio
. designando los estandares que van a satisfacer
5. Nivel de sn . >4
. . las expectativas de sus clientes.
.. Calidad de un excelencia . .
Servicios o . . 6. Atender las expectativas de los clientes o
1 servicio Publico | 6. Conformidad L .
publicos .. usuarios, incluyendo factores subjetivos
con el servicio . L
Desarrollar un protocolo de relacionados con el juicio de las personas que
atencion que incluya mecanismos reciben el servicio.
de registro y seguimiento de 7. Mostrar interés en la atencion individualizada
denuncias con un nimero de que ofrecen a sus clientes.
identificacion Uinico para cada 7. Confianza o 8. Ejecutar el servicio prometido de forma fiable
reporte, con la meta de empatia y cuidadosa.
implementar el protocolo en 2 Dimensiones de | 8. Fiabilidad 9. Oftecer seguridad, de conocimiento y habilidad
meses. un servicio 9. Responsabilidad para inspirar credibilidad y confianza.
Publico 10. Capacidad de 10. Ayudar a los clientes prestando un servicio de
respuesta forma rapida.

11. Tangibilidad 11. Velar por la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Establecer criterios claros de Plataforma 12. Tramitar documentos o la gestion de datos, a
priorizacion para las quejas de los fines de ahorrar tiempo y recursos.
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recibidas, de manera que se
puedan clasificar de forma
efectiva, dentro de los 2 meses
siguientes a la implementacion de
la plataforma.

Crear un sistema de control y
seguimiento que permita la
rendicion de cuentas y la
transparencia en la gestion de las
denuncias poniéndolo en marcha
en un periodo no mayor a 3
meses.

Evaluar la satisfaccion ciudadana
con la nueva plataforma de
innovacion abierta para obtener
un indice de satisfaccion superior
al 80% dentro de los 4 meses
posteriores a su implementacion.

mnnovacion
abierta

Beneficios de la
digitalizacion en
el sector publico

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Eficiencia y la
reduccioén de
costes
Transparencia y
rendicion de
cuentas
Mejora de los
servicios
publicos
Toma de
decisiones
Participacion
ciudadana
Seguridad y la
proteccion de
datos

13.

Acceder a informacion relevante de manera
rapida y sencilla en relacion a documentos,
estadisticas y decisiones gubernamentales, lo
que facilita la supervision por parte de la
ciudadania y las organizaciones de la sociedad
civil.

14.

15.

Acceder a servicios publicos desde cualquier
lugar y en cualquier momento.

Utilizar datos para mejorar la toma de
decisiones, identificando tendencias,
previendo necesidades futuras.

16.

17.

Permitir a los ciudadanos expresar sus
opiniones para contribuir al proceso de toma
de decisiones.

Garantizar que la informacion personal de los
ciudadanos esté protegida.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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CAPITULO IIL.
MARCO METODOLOGICO
El presente capitulo constituye la materializacion practica de los procesos logicos y tecno-
operacionales inherentes a toda investigacion cientifica, con el proposito de sistematizar y
evidenciar los procedimientos que facilitan el descubrimiento y analisis de las hipotesis planteadas.
Esta seccion metodologica abarca los procedimientos, normas, registros, técnicas y protocolos
mediante los cuales una teoria y su método especifico determinan las dimensiones de la realidad
investigada. Su estructura comprende la tipologia investigativa, la definicion de la poblacion y

muestra, los métodos de recopilacion de datos y las técnicas para su analisis posterior.

3.1. Tipo y Diseiio de Investigacion

3.1.1. Marco Paradigmatico

La investigacion cientifica se orienta mediante paradigmas que proporcionan al
investigador las directrices necesarias para abordar y esclarecer los fendmenos objeto de estudio.
Los paradigmas establecen la estructura logica de la investigacion y proporcionan una
comprension integral de los fendmenos como perspectiva para interpretar el mundo, constituyendo
un enfoque sistematico para descomponer la realidad y guiar al investigador en el examen
cientifico de los acontecimientos (Hurtado & Toro, 2010).

El presente analisis se fundamenta en el paradigma empirico positivista, con la finalidad
de explorar la comprension de las variables investigadas, considerando la interpretacion de la
realidad observable. Se implementan técnicas especializadas para la recopilacion de datos que,
mediante su medicion y estudio sistematico, permiten al investigador discernir la esencia del

problema y encontrar respuestas efectivas a las interrogantes formuladas.
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3.1.2. Tipologia Investigativa

Investigacion Proyectiva

Segun su finalidad, la investigacion se clasifica como proyectiva. La investigacion
proyectiva permite la elaboracion de propuestas practicas como solucion a situaciones
problematicas identificadas (Hurtado, 2006). Esta modalidad investigativa se orienta hacia la
presentacion de ideas destinadas a resolver situaciones especificas, aplicandose en el disefio de
proyectos arquitectonicos o de ingenieria, la creacion de maquinaria, o la implementacion de
propuestas de intervencion social, impulsando asi el avance tecnologico (Palella & Martins, 2006).

En concordancia con lo expuesto, la presente investigacion adopta un enfoque proyectivo
al buscar disefar una respuesta a la problematica identificada, considerando que no todos los
individuos poseen las mismas habilidades para el modelado, administracion y consulta de bases
de datos.

Investigacion Descriptiva

Segin su método, la investigacion se clasifica como descriptiva. La metodologia
descriptiva consiste en la identificacion de un evento, fendémeno o conjunto especifico con el fin
de analizar su estructura o comportamiento, situando los resultados obtenidos en un nivel
intermedio respecto a la profundidad del conocimiento adquirido (Arias, 2012).

La investigacion descriptiva tiene como objetivo proporcionar una exposicion detallada del
fenomeno examinado, permitiendo multiples niveles de analisis y entendiendo cada fendmeno
segun su esencia y los objetivos establecidos por el investigador. Esta identificacion puede abarcar
desde una categorizacion basica de datos hasta un analisis exhaustivo que incluya la creacion de
vinculos, dependencias, causas, efectos y comparaciones entre los elementos estudiados, con el

objetivo de obtener una descripcion integral (Hurtado, 2006).
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Basandose en las definiciones citadas, este estudio adopta un enfoque descriptivo al tener
como objetivo la recopilacion de datos auténticos de la situacion investigada para realizar un
analisis posterior, facilitando asi la definicion de los objetivos que se buscan alcanzar en este

trabajo de investigacion.

3.2. Diseiio de Investigacion

Investigacion de Campo

Segun su disefio, la investigacion se clasifica como de campo. Este tipo de investigacion
se caracteriza por la obtencion de datos primarios directamente de la muestra o del entorno natural
donde ocurren los fenémenos. Una caracteristica fundamental de este disefio es que no se
manipulan ni controlan las variables; los datos se recopilan sin alterar las condiciones naturales,
razon por la cual también se considera una investigacion de tipo no experimental (Arias, 2006).

Es importante considerar que una investigacion de campo puede incorporar datos o
informacion secundaria, es decir, aquella obtenida de fuentes bibliograficas o documentales que
permiten establecer el sustento tedrico necesario. La investigacion de campo se define como aquel
tipo de estudio en el que los datos se obtienen directamente del contexto real donde ocurren los
fenomenos investigados (Ballestrini, 2001).

En este contexto, los sujetos de estudio seran los empleados o funcionarios que gestionan
o reciben peticiones relacionadas con soluciones sociales en el ambito de los servicios publicos en
la alcaldia de Valera, utilizando un método apropiado para abordar la problematica identificada.

Investigacion Documental

Adicionalmente, segun la manera en que se obtienen los datos, la investigacion también se

clasifica como documental, ya que incorpora la revision y analisis de fuentes bibliograficas
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especializadas que proporcionan el fundamento tedrico necesario para la comprension integral del

fenomeno estudiado.

3.3. Poblacién y muestra.

Para efectos de este estudio, la determinacion de la poblacion objetivo y la seleccion
muestral se fundamenta inicialmente en los postulados teodricos desarrollados por Tamayo y
Tamayo (2004), quienes establecen que el universo poblacional comprende la totalidad de sujetos
que forman parte del fenomeno objeto de analisis.

Bajo esta perspectiva conceptual, cabe sefialar que el universo poblacional correspondiente
a esta investigacion se encuentra conformado por nueve (09) servidores publicos y funcionarios
administrativos que gestionan, procesan o atienden requerimientos ciudadanos vinculados con la
prestacion de servicios publicos de caracter social en la municipalidad de Valera, ubicada en el
estado Trujillo.

Considerando que dicho universo poblacional presenta caracteristicas de finitud numérica,
homogeneidad en sus atributos esenciales y accesibilidad metodoldgica para el investigador, se ha
determinado la inclusion de la totalidad de individuos disponibles en el proceso investigativo,
configurandose asi lo que metodologicamente se denomina muestra censal o estudio poblacional

total (Tamayo y Tamayo, 2004)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Es importante tener en cuenta la metodologia y las herramientas para recopilar los datos e
informacion requeridos en una investigacion. En esta linea, Palella y Martins (2006) indican que
una vez que se ha establecido la muestra, se debe comenzar a interactuar directamente con los
participantes, utilizando las herramientas a través del trabajo de campo. De igual manera, Hurtado

(2010) senala que los métodos para recoger informacion deben ser coherentes con el enfoque de
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la investigacion, manteniendo su conexion con el problema abordado y con los objetivos
establecidos. En este contexto, la informacion recolectada permite validar las variables y
analizarlas con base en la herramienta utilizada (p. 153).

Una de las metodologias que se examinara en este estudio es la observacion, que, como
menciona Hurtado (2000), “implica un proceso de enfoque, recoleccion, eleccion y documentacion
de datos, en el cual el investigador utiliza sus sentidos (vision, audicion, sensaciones corporales,
olfato, tacto...)” (p. 223). Por su parte, la encuesta, de acuerdo con Arias (2006), “busca recopilar
datos que se proporcionan a un conjunto o muestra de personas sobre ellos mismos, o en relacion
a un tema especifico” (p. 72).

En cuanto a los instrumentos usados en este estudio, Chavez (2007) menciona que "los
formularios pueden ser estructurados o no, y contienen un conjunto de items (relacionados con los
indicadores de una variable) y las posibles respuestas. En los primeros, los items deben ser
marcados con un simbolo; mientras que, en los segundos, no se presentan respuestas sugeridas"
(p. 173).

En el actual trabajo de investigacion, se elabord una guia de cuestionario cerrado que
consiste en diecisiete (17) preguntas, cada una con cinco (5) opciones de respuesta. Esta fue
dirigida a los nueve (09) empleados que gestionan o reciben solicitudes en materia de soluciones

sociales relacionadas con servicios publicos en la alcaldia de Valera, en el estado Trujillo.

3.5. Validez y confiabilidad.

3.5.1. Validez.

En cualquier investigacion que requiera la medicion de variables a través de un
cuestionario, es crucial estructurar el proceso de modo que se logre la validez, fundamentada en
las caracteristicas del mismo, especificamente en la escala y la cantidad de alternativas ofrecidas.

En este contexto, se adopta la nocion de validez expresada por Hernandez, Fernandez y Baptista
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(2016), quienes argumentan que “la validez es el nivel en que un instrumento realmente evalua lo
que se propone evaluar” (p. 9).

Para lograr este objetivo, cualquier herramienta de recoleccion de datos debe satisfacer dos
criterios fundamentales: validez y confiabilidad. Acerca de la validez, Chavez (2007) la describe
como “el nivel en que un test evalia lo que se propone evaluar” (p. 56). De igual manera, la
validacion del instrumento permite al investigador recopilar datos precisos y relevantes para su
aplicacion. Por consiguiente, en cualquier investigacion, es necesario utilizar herramientas que
puedan medir las variables con el proposito de obtener resultados que sean confiables.

En el marco de la presente investigacion, se ha establecido que el instrumento de
recoleccion de datos sera sometido a un proceso de validacion de contenido mediante el criterio
de expertos, procedimiento que garantiza la pertinencia, claridad y coherencia de los items
formulados. Para tal efecto, se ha previsto la participacion de tres especialistas en el area, quienes
deberan reunir competencias profesionales que les permitan realizar una evaluacion rigurosa y
fundamentada de cada elemento del cuestionario.

El proceso de validacion contempla el analisis exhaustivo de la correspondencia entre los
items propuestos y los objetivos de investigacion, asi como su alineacion con las variables,
dimensiones e indicadores establecidos en el marco tedrico. Los profesionales seleccionados para
esta tarea deberan poseer formacion académica de nivel de maestria, lo cual les confiere
especializacion metodologica y conocimientos avanzados en areas vinculadas con la ingenieria en
computacion y disciplinas afines.

La seleccion de estos evaluadores no se encuentra limitada por criterios institucionales
especificos, pudiendo proceder de cualquier centro de educacion superior reconocido. A través de

sus observaciones y recomendaciones técnicas, estos especialistas contribuiran al
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perfeccionamiento del instrumento, facilitando las modificaciones que resulten pertinentes para
optimizar su calidad metodologica.

Con este propoésito, se disefiara un protocolo de validacion que incluird las directrices
necesarias para orientar la funcion evaluadora de los expertos, procurando obtener valoraciones

fundamentadas respecto a los aspectos de mayor relevancia para la investigacion.

3.5.2. Confiabilidad.

Después de verificar la validez del instrumento, es esencial examinar su fiabilidad. En este
contexto, Chavez (2007) describe la fiabilidad como "el nivel de consistencia con el que se mide
una variable" (p. 203). Esto permitira evaluar cuan precisas seran las evaluaciones de las variables
Servicios publicos y Plataforma de innovacion abierta. Por esta razon, se llevara a cabo una prueba
preliminar con un grupo de empleados que compartan caracteristicas con la poblacion objeto del
estudio, a quienes se les entregara el cuestionario para establecer la fiabilidad del instrumento.

En correspondencia con esta perspectiva metodoldgica, Hernandez et al. (2006) sostienen
que la validez constituye "el grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende
medir" (p. 278). Esta conceptualizacion subraya la importancia de implementar procedimientos
rigurosos de validacion previo a la aplicacion definitiva del instrumento de recoleccion de datos.

Para garantizar la calidad metodologica del cuestionario desarrollado, se ejecutara una
prueba piloto con la participacion de cinco funcionarios que desempefian labores de atencion
ciudadana en el Consejo Legislativo Municipal de Valera, estado Trujillo. Es importante sehalar
que estos participantes no forman parte del universo poblacional objeto de estudio, lo cual
garantiza la independencia del proceso de validacion.

Posteriormente a la aplicacion de la prueba preliminar, se procedera al analisis estadistico

de los datos obtenidos mediante el software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).
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Los resultados derivados de este analisis permitiran determinar el coeficiente de confiabilidad del
instrumento, empleando para tal fin el método del Alpha de Cronbach.

La seleccion de este estadistico se fundamenta en su idoneidad para evaluar la consistencia
interna de instrumentos que presentan escalas con multiples alternativas de respuesta. El
coeficiente Alpha de Cronbach se expresa mediante la siguiente formulacién matematica:

a = (k/k-1) x (1 - Zo?/c%)

Donde:

o = Coeficiente Alpha de Cronbach

k = Numero total de items

Yo% = Sumatoria de las varianzas de cada item

6% = Varianza total del instrumento:

k: Numero de items: 17

Si2: Varianza de los puntajes de cada item: 10,4

St2: Varianza de los puntajes totales: 76,3

Al despejar la formula se obtuvo lo siguiente: 0,918, Muy Alta

De acuerdo con lo que expresan Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), la fiabilidad de
un instrumento se define como “el nivel en que su utilizacion repetida en el mismo sujeto u objeto
genera resultados equivalentes™ (p. 235). En este contexto, para calcular el nivel de fiabilidad, los
mismos autores indican que se trata de un valor que oscila entre 0 y 1, el cual indica en qué medida
el instrumento mide de forma precisa y consistente las variables en cuestion. Un coeficiente de 0
indica ausencia de fiabilidad, mientras que un coeficiente de |1 denota la maxima fiabilidad
(completa); cuanto mas cercano sea el coeficiente a cero (0), mayor sera el error en la medicion.

Escala de interpretacion para el Coeficiente de Alpha de Cronbach.
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Tabla 2. Escala de interpretacion para el Coeficiente de Alpha de Cronbach.

Rango Interpretacion
0,81 a 1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Elaboracion propia (2025).

3.6. Procedimiento metodolégico.

Una de las tareas que el investigador debe llevar a cabo de manera rigurosa es definir el
proceso o reconocer las etapas que planea seguir en su estudio. Es esencial tener una comprension
clara del orden légico y secuencial en el que se realizaran las tareas. En este contexto, Palella y
Martins (2012) mencionan que "las etapas para llevar a cabo un proyecto viable son: Diagndstico,
Factibilidad, Disefio de la propuesta, Ejecucion de la propuesta y Evaluacion de la propuesta” (p.
162). En otras palabras, estas etapas marcan la secuencia de acciones y procedimientos que deben
ser respetados al realizar una investigacion proyectiva o un proyecto viable.

En este sentido y de acuerdo con el auto antes citado se tiene:

Fase I, Diagnéstico. Segin Hurtado y Toro (2007), la fase de diagnostico “es el momento
en que se detecta el problema, se recopila y se analiza toda la informacion relacionada” (p. 148).
En este marco, esta fase facilita la identificacion y el entendimiento del problema que origina la
propuesta. Asimismo, Palella y Martins (2012) indican que esta etapa es fundamental para el
proyecto, ya que a partir del reconocimiento del problema se desarrolla la solucion propuesta. Es
esencial entender que el diagnostico requiere examinar documentos o bibliografia que respalden

la investigacion con un enfoque tedrico. En este contexto y etapa, se sugiere llevar a cabo un
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analisis para entender la situacidon en relacion a la investigacion, lo cual sin duda revelara la
realidad del contexto y las verdaderas necesidades del problema, y que luego sera procesado y
evaluado.

Fase I1, Viabilidad. En relacion al analisis de viabilidad, Palella y Martins (2012) opinan
que, durante esta fase, “el investigador tiene que verificar si los recursos y la tecnologia necesarios
para llevar a cabo el disefio estan a la mano, es decir, probar que su produccion es factible” (p. 26).
Esta etapa es fundamental, ya que posibilita la evaluacion de la viabilidad técnica y operativa de
la propuesta basada en los recursos disponibles. En este momento se realizara una exploracion de
la viabilidad de la idea, indagando sobre los recursos existentes y quienes se sumaran, entre otros
elementos, revelando la realidad y la situacion actual en relacion con la necesidad y la conveniencia
de instaurar una Plataforma de Innovacion Abierta para Soluciones Sociales en la Alcaldia de
Valera, ubicada en el estado Trujillo.

Fase III, Elaboracion de la propuesta. Segun Palella y Martins (2012), “esto implica
formular y justificar tedricamente la propuesta y definir tanto la metodologia como las actividades
y recursos requeridos para su implementacion” (p. 22). Desde esta vision, se puede decir que
corresponde a la fase donde se presenta una opcion de respuesta a los problemas identificados,
basandose en el modelo, metas, métodos, acciones y recursos determinados para su ejecucion. Se
busca desarrollar una propuesta que genere resultados a partir de la informacion recogida en la
etapa diagnostica; asi, debe contribuir a la formacion y capacitacion de los empleados que manejan
o reciben solicitudes de soluciones sociales en relacion con servicios publicos en la alcaldia de
Valera, en el Estado Trujillo, buscando fomentar en ellos la capacidad para afrontar los desafios

que surjan. Por ello, se planifica la creacion de una Plataforma de Innovacion Abierta para
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Soluciones Sociales en la Alcaldia de Valera, la cual serd una estrategia tecnoldgica orientada a

optimizar la gestion Publica Municipal.

3.7. Técnicas de analisis de datos.

El analisis y manejo de los datos en esta investigacion se llevara a cabo mediante la
organizacion de la informacion. Segiin Herndndez, Fernandez y Baptista (2016), "esto implica la
disposicion de la informacion que, al ser procesada y contada por items y clasificada segun
variables, permite mostrarla en forma de tablas" (p. 78). Por lo tanto, se entiende que los datos
obtenidos a través del instrumento se tabularan de forma manual utilizando métodos estadisticos
que facilitan la comprension y exhibicion de los resultados, teniendo en cuenta las caracteristicas
tanto de las variables como del instrumento utilizado, lo cual permitira crear la tabla de frecuencia
relativa y generar resultados porcentuales que ayudaran a interpretar los datos recolectados.

La Universidad Nacional Experimental Libertador (2016) menciona que el tratamiento y
analisis de los datos es "la etapa en la que el investigador define los métodos a aplicar para analizar
los datos que recoja" (p. 130). Dentro de estos métodos se encuentran la codificacion y
clasificacion de los datos, la organizacion de la informacion y la definicion de técnicas analiticas
que son logicas y estadisticas.

En este orden los métodos para el analisis de los datos son herramientas eficaces para
organizar, describir y examinar los datos obtenidos mediante los instrumentos de evaluacion. Dado
que la investigacion es descriptiva, se aplico la estadistica. Por lo tanto, los datos proporcionados
durante la utilizacion del instrumento facilitaran la obtencion de un diagndstico que ratificara la

necesidad de realizar la investigacion.
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CAPITULO IV.
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El presente capitulo esta centrado en el analisis e interpretacion de los datos obtenidos a
traves de la aplicacion del instrumento a los funcionarios y trabajadores que tramitan o reciben
solicitudes de soluciones sociales en materia de servicios publicos en la alcaldia de Valera, en el
Estado Trujillo. El objetivo de este estudio es proponer una plataforma de innovacion abierta que
mejore el procesamiento de solicitudes para la mejora de servicios publicos en dicha alcaldia.

Una vez completada la aplicacion del instrumento, se llevo a cabo un proceso sistematico
de recopilacion de la informacion pertinente. Esta fase inicial fue crucial para garantizar que los
datos recolectados fueran representativos y confiables. La rigurosidad en la recopilacion de datos
asegura la validez de los resultados, lo que es fundamental para cualquier estudio que aspire a tener
un impacto significativo.

Posteriormente, se implementd un analisis estadistico descriptivo que incluyd la
agrupacion, seleccion, ordenamiento y tabulacion de la informacion recabada. Este enfoque
metodologico no solo permitidé una organizacion clara de los datos, sino que también facilitdo su
interpretacion. Se presentaran los datos en cuadros y graficos. Estas representaciones visuales
permiten una visualizacion mas accesible de los valores porcentuales de cada pregunta y ayudan a
identificar rapidamente tendencias y patrones significativos. De esta manera, se establece un
vinculo claro entre la informacion cuantitativa y su interpretacion cualitativa, lo que enriquece el
analisis.

Ademas, se presenta un analisis de los porcentajes obtenidos, confrontandolos con las bases
teoricas investigadas. Esta comparacion es esencial para validar los hallazgos y situarlos dentro

del contexto académico existente. El analisis se estructurd siguiendo el orden de las dimensiones
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de la operacionalizacion de la variable, que abarca: caracteristicas de un servicio publico, calidad
de un servicio publico, dimensiones de un servicio publico, y beneficios de la digitalizacion en el
sector publico.

En la siguiente seccion, se presentan los cuadros de analisis correspondientes a cada
indicador y sus dimensiones. Estos cuadros estan acompafiados de graficos detallados que ilustran
de manera precisa los datos obtenidos a partir del cuestionario. Este enfoque visual permite una
interpretacion mas clara y accesible de los resultados para comprender las dindmicas presenteso.
Ademas, se busca que la informacion presentada no solo sea informativa, sino que invite a la
reflexion sobre las implicaciones practicas de las evidencias, promoviendo asi un dialogo continuo

sobre la mejora de los servicios publicos en la region.

Variable: Servicios publicos.

La variable "Servicios publicos" se examind a través de tres dimensiones fundamentales,
cada una dedicada a aspectos clave para entender la calidad y eficiencia de los servicios
proporcionados. En primer lugar, la primera dimension, "Caracteristicas de un servicio publico,"
incluye cuatro indicadores esenciales. El primero es la intangibilidad, que alude a la ausencia de
un componente fisico en los servicios publicos. Esta caracteristica incrementa la necesidad de
cultivar confianza y credibilidad entre los ciudadanos, quienes deben sentir que los servicios
brindados son eficaces y favorables. El segundo indicador es la inseparabilidad, que se refiere a la
simultaneidad en la produccion y consumo de los servicios. En este marco, la relacion entre los
empleados del servicio y los usuarios es crucial, puesto que la calidad del servicio puede depender
de la experiencia del usuario durante la prestacion.

El tercer indicador es la heterogeneidad, la cual destaca la variabilidad en la atencion de

servicios pueden ser influenciados por multiples factores, como el contexto y la disponibilidad de
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recursos, la heterogeneidad puede afectar la calidad y satisfaccion del usuario. Finalmente, el
cuarto indicador es el perecedero, donde los servicios publicos no pueden ser almacenados. Esto
resalta la necesidad de gestionar eficientemente la demanda y la oferta, asegurando que los
servicios estén disponibles en el momento necesario.

En segundo lugar, la segunda dimension, "Calidad de un servicio publico," se estructura en
dos indicadores. El primero es el nivel de excelencia, que mide la capacidad del servicio para
cumplir y superar las expectativas de los usuarios. A mayor nivel de excelencia se puede esperar
una mayor satisfaccion y lealtad por parte de los ciudadanos. El segundo indicador es la
conformidad con el servicio, que se refiere a la alineacion entre lo que se ofrece y lo que se otorga.
La conformidad es esencial para establecer relaciones de confianza entre la administracion puablica
y los ciudadanos.

Por ultimo, la tercera dimension posee cuatro indicadores adicionales que complementan
la evaluacion de los servicios publicos. El primero es la confianza o empatia, que refleja la accion
del funcionario para generar un vinculo positivo con los usuarios, fundamental para una buena
atencion al cliente. El segundo es la fiabilidad, que mide la consistencia y la posibilidad del servicio
para cumplir sus promesas y expectativas en cada interaccion.

El tercer indicador es la responsabilidad, que se refiere al compromiso de los funcionarios
para atender los requerimientos sociales de manera proactiva y efectiva. Por Gltimo, la capacidad
de respuesta y tangibilidad son igualmente importantes; la capacidad de respuesta es crucial para
resolver rapidamente las inquietudes de los usuarios, mientras que la tangibilidad se refiere a los
elementos fisicos que pueden influir en la percepcion del servicio, como las instalaciones y el

equipamiento.
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Estas tres dimensiones fueron evaluadas a traves de 11 items disefiados especificamente
para abordar los dos objetivos principales del estudio. El primero consiste en identificar los
principales cuellos de botella en la gestion actual de solicitudes de servicios publicos en la Alcaldia
de Valera, realizando un diagnoéstico exhaustivo en un plazo de un mes. En segundo lugar, se busca
desarrollar un protocolo de atencion que incluya mecanismos de registro y seguimiento de
denuncias, con un cédigo Unico para cada reporte, con la meta de implementar este protocolo en

un plazo de dos meses.
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Variables Dimension Indicador S CcS AV CN N
o Intangibilidad 0% 0% 22% 56% 22%
Caracteristicas
deunservicio |y o carabilidad | 0% | 11% | 11% | 78% 0%
Publico
Heterogeneidad | 0% 0% 44% 33% 23%
Perecedero 0% 0% 0% 56% 44%
Nivel de 0 0 o o 0
Calidad de un excelencia 0% 0% 0% 78% 22%
servicio :
SeI'ViCiOS Publico Conform@a.d 0% 0% 33% 56% 11 %
ptblicos con el servicio
Confianzao 1 g0 | gor | 2205 | 67% | 11%
empatia
Fiabilidad 0% 11% 22% 67% 0%
Dimensiones
de un servicio | Responsabilidad | 0% 0% 11% 67% 22%
Publico :
Capacidadde | 50 | 500 | 7705 | 56% | 11%
respuesta
Tangibilidad 0% 11% 11% 56% 22%

Fuente: Elaboracion Propia (2025).
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Variable Servicio Publico

Velar por la apariencia de las instalaciones fisicas,
eguipos, personal y materiales de comunicacion.

Ayudar a los clientes prestando un servicio de forma
rapida.

Ofrecer seguridad, de conocimiento y habilidad para
inspirar credibilidad y confianza.

Ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Mostrar interés en la atencidén individualizada que ofrecen a
sus clientes.

Atender las expectativas de los clientes o usuarios,
incluyendo factores subjetivos relacionados con el juicio de
las personas que reciben el servicio.

Definir al momento de prestar el servicio designando los
estandares que van a satisfacer las expectativas de sus
clientes.

Establecer contacto personal organizacion-cliente, en
donde elresultado es el valor agregado y nuncava a ser
igual

Estandarizar el trato personal que reciben los clientes,
continuamente por la organizacion.

Desarrollar una relacion cliente-organizacion, a través del
trato personal como medio idoneo se logra brindar un
servicio.

Multiples maneras de percibir el problema, brindando valor
agregado a la atencidn .
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Tomando en cuenta la opinion de los funcionarios y trabajadores que tramitan o reciben
solicitudes de soluciones sociales en el Estado Trujillo, en la dimension Caracteristicas de un
servicio Publico, el primer item, que aborda la intangibilidad como caracteristica de los servicios
publicos, se presentan los siguientes datos: 22% de respuestas "Algunas veces" (AV), 56% "Casi
Nunca" (CN) y 22% "Nunca" (N). Estos resultados indican que una mayoria de los encuestados
percibe que no se estd adecuadamente la intangibilidad de los servicios ya que un 78% de las
respuestas se agrupan en las categorias de "Casi Nunca" y "Nunca". Esto sugiere que los usuarios
tienen dificultades para comprender y valorar los servicios ofrecidos.

Contrastando estos hallazgos en la teoria de Kotler (2007), la intangibilidad es una de las
caracteristicas fundamentales de los servicios, por lo que se evidencia una desalineacion
significativa. Sobre la experiencia personal de los clientes acerca del valor del servicio, los datos
obtenidos sugieren que, los funcionarios o trabajadores no estdn logrando transmitir de manera
efectiva dicho valor, lo cual podria contribuir a la insatisfaccion de los ciudadanos.

Por lo tanto, en administracion publica local se deben desarrollar estrategias para
comunicar de manera mas efectiva los beneficios y caracteristicas de los servicios que ofrece. Esto
podria incluir capacitaciones para el personal que interactua directamente con los usuarios y
campafias informativas o software que facilite la comprension por parte de los ciudadanos. En
conclusion, abordar la intangibilidad de los servicios es esencial para mejorar la percepcion y
satisfaccion del usuario en la gestion de servicios publicos, alineando asi la practica con la teoria
propuesta por Kotler.

Por otra parte, en el segundo item, que aborda la inseparabilidad como caracteristica de los
servicios publicos, se presentan los siguientes datos: 11% de respuestas "Casi Siempre" (CS), 11%

"Algunas veces" (AV) y 78% "Casi Nunca" (CN). Estos resultados indican que una abrumadora



82

mayoria de los encuestados percibe que la inseparabilidad de los servicios no se esta abordando de
manera efectiva. La alta proporcion de respuestas en "Casi Nunca" sugiere que los usuarios no
estan experimentando una relacion adecuada con la organizacion segun el trato personal, lo cual
es fundamental para un servicio de calidad.

Al comparar estos hallazgos con la teoria de Kotler (2007), se evidencia una discrepancia
significativa. Seglin este autor, la inseparabilidad implica que el servicio se considera presente
mientras exista la relacion entre usuario y gestion local y se proporciona a través del factor
humano. Esto resalta la importancia de la interaccion entre los trabajadores y los usuarios, aspecto
esencial para ofrecer un servicio de calidad. No obstante, los hallazgos sugieren que dicha
interaccion no funciona de manera efectiva en la Alcaldia de Valera.

Destacan estos resultados la importancia que en la administracién publica se implemente
estrategias para fortalecer la relacion entre los funcionarios y los ciudadanos. Esto podria incluir
capacitaciones en habilidades interpersonales y atencion al cliente de manera personalizada. Al
mejorar la inseparabilidad del servicio, se puede aumentar la satisfaccion y fortalecer la confianza
en la organizacion. En resumen, abordar la inseparabilidad en la gestion de servicios publicos es
esencial para alinear la practica con la teoria, mejorando asi la experiencia del cliente. Al hacer
énfasis en el trato personal, se puede transformar la percepcion del servicio en algo mas positivo
y receptivo para los ciudadanos.

En el tercer item, que aborda la heterogeneidad como caracteristica de los servicios
publicos, se presentan los siguientes datos: 44% de respuestas "Algunas veces" (AV), 33% "Casi
Nunca" (CN) y 23% "Nunca" (N). Estos resultados indican que una parte considerable de los

encuestados siente que la variabilidad en el trato que reciben ni se controla ni se estandariza de
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forma adecuada. Esto sugiere que la experiencia del usuario puede ser inconsistente, lo que afecta
negativamente la percepcion de la calidad del servicio.

Comparando los resultados y los aportes de la teoria de Kotler (2007), se observa que la
heterogeneidad es un reto propio de la prestacion de servicios debido a la influencia del factor
humano. En consecuencia, la variabilidad en el trato que reciben los clientes debe ser controlada
y estandarizada de manera continua por parte de la organizacion. Sin embargo, los datos sugieren
que, no se estan implementando medidas efectivas para garantizar un servicio consistente y de
calidad, actitudes que encajan con la busqueda de soluciones.

Por lo tanto, es crucial que la administracion publica adopte estrategias que busquen
estandarizar el trato personal que reciben los ciudadanos. Esto podria incluir la creacion de
protocolos de atencion al cliente y la capacitacion continua del personal para asegurar que todos
los funcionarios ofrezcan un servicio de calidad uniforme. Al abordar la heterogeneidad, se puede
mejorar la satisfaccion del usuario y generar una mayor confianza en la organizacion. En sintesis,
manejar la heterogeneidad en la gestion de servicios publicos es fundamental para alinear la
practica con la teoria. Al estandarizar el trato personal y reducir la variabilidad en la atencion, se
puede optimizar la experiencia del cliente y fomentar un entorno mas positivo y receptivo para
todos los ciudadanos.

Por otra parte, en la segunda dimension “Calidad de un servicio Piblico” Cabe sefalar, que
en el cuarto item, que aborda lo perecedero, se presentan los siguientes datos: 56% de respuestas
"Casi Nunca" (CN) y 44% "Nunca" (N). Estos resultados indican que la mayor parte de la muestra
percibe que el contacto personal entre la organizacion y el cliente no se esta estableciendo de
manera efectiva. Esta situacion sugiere que la experiencia del usuario es limitada y que el valor

agregado que deberia derivarse de esta interaccion no se esta materializando.
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Al ver estos resultados con la teoria de Kotler (2007), se muestra que el caracter perecedero
de los servicios es propio de cada interaccion. De este modo, los servicios no pueden producirse
en serie, ya que su resultado depende en gran medida de la manera como se contacte al usuario, lo
que implica que cada experiencia es unica. Sin embargo, los datos sugieren que, la ausencia de un
contacto personal efectivo impide que los ciudadanos perciban un valor agregado.

Por lo tanto, es esencial que la administracion publica promueva estrategias que fomenten
un contacto mas cercano y personal entre los servidores y las personas. Esto podria incluir
iniciativas que permitan mejorar la comunicacion y la atencion personalizada. En resumen, abordar
la naturaleza perecedera de los servicios publicos es crucial para alinear la practica con la teoria.
Al establecer un contacto personal significativo y garantizar que cada interaccion aporte valor, se
puede mejorar la satisfaccion del usuario y fomentar una relacion solida entre la organizacion y
los ciudadanos.

En el quinto item, que aborda el nivel de excelencia en la prestacion de servicios publicos,
se presentan los siguientes datos: 78% de respuestas "Casi Nunca" (CN) y 22% "Nunca" (N). Estos
resultados indican que una gran mayoria de los sujetos siente que no se estan definiendo ni
cumpliendo los estandares necesarios para cubrir las expectativas. Esta percepcion sugiere una
clara deficiencia en la calidad del servicio ofrecido por la organizacion.

Al examinar estos hallazgos a través de la optica de Horovitz (2005) y Kotler y Armstrong
(2013), se revelan serias disonancias, puesto que estos autores conciben la calidad del servicio
como el grado de sobresalencia que una entidad decide proporcionar, fijando criterios que deben
cumplir con lo que los consumidores esperan. Por otro lado, Kotler y Armstrong caracterizan la
calidad como el nivel en el que esas expectativas son cumplidas, lo cual sugiere la consideracion

de aspectos subjetivos vinculado a la evaluacion de quienes reciben el servicio. Sin embargo, los
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hallazgos indican que, en la Alcaldia de Valera, no se estan definiendo ni transmitiendo estos
criterios de forma efectiva, lo que influye en la manera en que los ciudadanos valoran la calidad.

Por esta razon, es esencial que el gobierno local elabore y ponga en practica criterios
especificos de calidad para los servicios que ofrece. Esto puede involucrar la especificacion de
metas concretas para cada clase de servicio y la formacion del equipo para asegurar que se adhiera
a dichos criterios. Al mejorar el nivel de calidad, se puede aumentar la satisfaccion e impulsar una
confianza mas solida. Al definir y seguir estandares bien definidos, se logra perfeccionar la
experiencia del usuario, de manera que su percepcion sea favorable y duradera.

En el item 6, correspondiente a la conformidad con el servicio, se presentan los siguientes
datos: 33% de respuestas "Algunas veces" (AV), 56% "Casi Nunca" (CN) y 11% "Nunca" (N).
Estos resultados indican que una mayoria significativa de los encuestados siente que sus
expectativas no son atendidas de manera adecuada. Esta percepcion sugiere una desconexion entre
lo ofrecido por la alcaldia y lo que los ciudadanos realmente necesitan.

Al relacionar estos hallazgos con el marco teoérico propuesto por Horovitz (2005) y Kotler
y Armstrong (2013), se evidencia una falta de alineacion en cuanto a la conformidad del servicio,
entendida como el grado en el cual se presentan los estandares establecidos por la organizacion
para satisfacer las expectativas de los clientes. Por su parte, Kotler y Armstrong afirman que la
conformidad es el grado en que se satisfacen estas expectativas, lo que implica considerar factores
subjetivos segun el juicio el juicio de quienes reciben el servicio.

Los datos sugieren que, en la Alcaldia de Valera, no se cubren los estandares de calidad
para que los usuarios muestren conformidad, lo que afecta la percepcion de los ciudadanos. La alta

proporcién de respuestas en "Casi Nunca" indica que muchos usuarios no sienten que sus
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expectativas se estén atendiendo adecuadamente, lo que generaria una disminucion en la
satisfaccion y confianza en la organizacion.

Asi que, es fundamental que la gestion publica a nivel local desarrolle planes para satisfacer
las necesidades de los usuarios, incluyendo la formacion del equipo para que reconozca la
relevancia de establecer vinculos con los ciudadanos. Por lo tanto, realizar una eficaz
administracion del servicio es crucial para que la accion coincida con la teoria. Al considerar las
expectativas y tener en cuenta los elementos subjetivos en la evaluacion de los usuarios, se puede
elevar la calidad y mejorar la vivencia del cliente.

En relacion al aspecto 7 que corresponde al indicador de confianza o empatia, dentro de la
esfera de un servicio publico, se muestran los siguientes resultados: 22% de respuestas "A veces"
(AV), 67% "Casi nunca" (CN) y 11% "Nunca" (N). Estos datos revelan que una gran parte de los
encuestados percibe que no se exhibe el interés adecuado en la atencion personalizada que reciben.
Esta impresion sugiere una carencia de conexion y atencion individual proporcionada por la
entidad.

Al considerar este hallazgo en relacion con el modelo de brechas sobre la calidad del
servicio (SERVQUAL), propuesto por Parasuraman et al. (2006), se destaca la relevancia de
factores como la confianza y la empatia en la atencion al cliente. Segtn los autores, la empatia
implica el interés genuino y la atencion individualizada que las organizaciones deben brindar a
cada usuario, aspectos fundamentales para obtener una mejor percepcion. Los resultados muestran
que, en la Alcaldia de Valera, este aspecto no se esta cumpliendo, lo que puede afectar
negativamente la relacion entre la institucion y los ciudadanos.

Es crucial que la gestion adopte métodos que promuevan una atencion mas individualizada

y comprensiva. Esto podria abarcar entrenamientos para el personal y el establecimiento de
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normas que den prioridad a la atencion personalizada. Es importante sefialar que manejar
adecuadamente la dimension de confianza o empatia es vital para vincular la teoria con la practica.
Al mostrar un interés mas profundo en la atencion a los ciudadanos, se puede elevar la calidad del
servicio y reforzar la relacion entre la municipalidad y la comunidad.

En relacion al punto 8 que se refiere a la confiabilidad, se obtuvieron los siguientes datos:
11% de respuestas "Casi Siempre", 22% "Algunas veces" y 67% "Casi Nunca". Estos hallazgos
revelan que una gran parte de los encuestados siente que el servicio prometido no se esta realizando
de manera confiable y cuidadosa. Esta circunstancia apunta a una clara insuficiencia en el
cumplimiento de los compromisos por parte de la organizacion, lo cual puede resultar en una
disminucion de la confianza entre los ciudadanos.

Cuando se busca consolidar una reputacion positiva, la fiabilidad constituye una dimension
esencial en la evaluacion de la calidad. Segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (2006), esta no solo
implica cumplir con lo prometido, sino hacerlo de manera constante, precisa y con atencion al
detalle. Ante la falta de respuestas positivas en este item se evidencia una desconfianza palpable
en la capacidad de la Alcaldia de Valera para ofrecer un servicio adecuado y predecible, lo que
podria incrementar una opinion negativa hacia la gestion.

Cabe destacar en el item 9 correspondiente a responsabilidad, se presentan los siguientes
datos: 11% de respuestas "Algunas veces" (AV), 67% "Casi Nunca" (CN) y 22% "Nunca" (N).
Estos resultados indican que una gran mayoria de los encuestados percibe que la organizacion no
esta ofreciendo la seguridad, el conocimiento y la atencion que deberian inspirar credibilidad y
confianza en los ciudadanos. Esta situacion resalta una deficiencia en las respuestas del empleado

para generar una relacion de confianza con los usuarios.
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Al comparar estos hallazgos con la importancia de la responsabilidad en la prestacion de
servicios, se evidencia que, segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (2006), esta dimension resulta
esencial para consolidar una imagen organizacional positiva. No obstante, la alta proporcion de
respuestas en las categorias “Casi nunca” y “Nunca” sugiere que los ciudadanos no estan
recibiendo una atencion que les proporcione dicha seguridad.

Por lo tanto, es fundamental reforzar la obligacion del equipo. Esto puede incluir
entrenamientos especificos que eleven el entendimiento y las habilidades comunicativas de los
trabajadores, asi como fomentar una actitud proactiva en el servicio al cliente. Al potenciar estas
destrezas, se puede iniciar el proceso de restaurar la confianza y la credibilidad. En resumen,
administrar de manera efectiva el aspecto de responsabilidad es crucial para ajustar la practica a
las expectativas de la ciudadania. Al brindar seguridad y conocimiento, y al capacitar al personal
para que genere confianza, se puede no solo incrementar la satisfaccion del usuario, sino también
mejorar la percepcion general sobre la calidad del servicio publico.

Por otro lado, en el item 10 relacionado con la capacidad de respuesta, se reportan los
siguientes resultados: 22% de respuestas "Casi Siempre" (CS), 11% "Algunas veces" (AV), 56%
"Casi Nunca" (CN) y 11% "Nunca" (N). Estos hallazgos indican que una mayoria considerable de
los encuestados percibe que los trabajadores no estan dispuestos a asistir a los clientes ni a
proporcionar servicio de manera agil. Esta impresion sugiere una clara deficiencia en la rapidez en
la atencion al usuario, lo que podria provocar una percepcion negativa.

Al evaluar la relevancia de la capacidad de respuesta en la calidad del servicio, se subraya
que esta dimension abarca no solo la disposicion para ayudar, sino también la prontitud en la
gestion de las peticiones de los ciudadanos. De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (2006),

la capacidad de respuesta es un aspecto fundamental de la calidad del servicio, puesto que
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representa la disponibilidad y rapidez del personal para asesorar a los usuarios y brindar un servicio
pertinente. Los datos muestran que la Alcaldia de Valera no esta cumpliendo con estas
expectativas, lo que podria resultar en creciente descontento entre la poblacion. Ante esta
circunstancia, es esencial mejorar la capacidad de respuesta del equipo. Esto podria abarcar la
creacion de protocolos que aseguren rapidez y eficacia en la solucion de inconvenientes y
desarrollo de habilidades en atencion al cliente. Fomentando un ambiente que empodere a los
empleados, se podria mejorar la percepcion del servicio ofrecido.

De manera similar, el item 11 relacionado con tangibilidad, se presentan los siguientes
resultados: 11% de respuestas "Casi Siempre" (CS), 11% "Algunas veces" (AV), 56% "Casi
Nunca" (CN) y 22% "Nunca" (N). Los resultados demuestran que algunos encuestados sefialan
que la alcaldia no esta cuidando la apariencia de las instalaciones, equipos y materiales de
comunicacion, lo cual sugiere una falta de atencion a los aspectos que impactan la opinion del
usuario.

La tangibilidad es esencial en la evaluacion de la calidad del servicio puesto que influye en
la percepcion inicial de los ciudadanos. Segun, Parasuraman, Zeithaml y Berry (2006), los
elementos fisicos y la infraestructura, asi como el equipamiento utilizado son determinantes para
crear una imagen. Sin embargo, los datos indican que la Alcaldia no satisface las expectativas,
afecta la confianza y satisfaccion.

Para abordar esta deficiencia, es esencial que la alcaldia mejore la tangibilidad incluyendo
la renovacion de las instalaciones, la inversion en equipos adecuados y protocolos de presentacion
del personal, favoreciendo la comunicacion e identificacion visual. De este modo, al mejorar la
apariencia de las instalaciones y la presentacion del equipo se puede elevar la satisfaccion del

usuario y fortalecer la imagen institucional.
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Analisis General de 1a Variable: Servicios Pablicos.

El analisis de la Variable “servicios publicos” trata sobre las deficiencias en diferentes
dimensiones que afectan la percepcion de calidad. En primer lugar, la intangibilidad muestra que
los ciudadanos no tienen la idea clara del servicio, dificultando la confianza y conexién emocional
con la Alcaldia. Esto se traduce en una falta de identificacion.

En cuanto a la inseparabilidad, la mayoria de los encuestados manifiesta un contacto
personal inadecuado. Esta desconexion se traduce en una atencion que no logra satisfacer
expectativas, afectando la calidad de la interaccion. La heterogeneidad del servicio también es
motivo de preocupacion, ya que falta calidad y sostenibilidad de la manera como se atienda una
primera, segunda o tercera vez.

Los resultados de las caracteristicas de ser perecedero indica que la Alcaldia no esta
aprovechando adecuadamente las oportunidades de interaccion personal. Esto limita el impacto
positivo que estas experiencias pueden tener en la opinion sobre el servicio, ya que cada contacto
deberia ser considerado valioso y significativo. Respecto al nivel de excelencia, se evidencia que
los estandares establecidos para satisfacer las expectativas de los ciudadanos son insuficientes.
Esta falta de conformidad genera una sensacion generalizada de insatisfaccion y desconfianza.

En cuanto a la conformidad con el servicio es otro aspecto critico; los datos sugieren que
las necesidades de los clientes no estan siendo atendidas de manera efectiva, lo que impacta de
forma negativa. En el ambito de confianza y empatia, no se observa atencion individualizada que
desfavoreciendo la relacion Alcaldia y ciudadanos. La capacidad del personal para generar
confianza es fundamental, y aqui se presentan serias deficiencias.

Por otra parte, la fiabilidad del servicio también se ve comprometida. La incapacidad de
cumplir con las promesas de manera consistente crea inseguridad entre los ciudadanos, lo que

afecta la opinion sobre el servicio. Asimismo, la responsabilidad del personal es un area que
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necesita atencion. Los ciudadanos esperan que los funcionarios actiien con autoridad y confianza,
y la ausencia de esto puede llevar a una experiencia insatisfactoria.

Aunado a ello, la capacidad de respuesta es otra dimension critica. Los datos sugieren que
la atencion a las necesidades de los ciudadanos no es lo suficientemente agil, lo que genera
frustracion y descontento en la comunidad. Finalmente, la tangibilidad, sostiene que la falta de
atencion a los aspectos fisicos afecta la imagen institucional y puede influir negativamente en la
percepcion general. Por tanto, mejorar la satisfaccion del usuario pasa por promover una atencion
mas personalizada y eficiente. Esto beneficiara tanto a los ciudadanos como a la alcaldia creando

un entorno mas receptivo y profesional en la gestion publica.

Variable: Plataforma de Innovacion Abierta

La variable "Plataforma de Innovacion Abierta" se examind a partir de la dimension
"Beneficios de la digitalizacion en el sector publico", que incluye elementos esenciales para
modernizar la gestion publica. Esta dimension se mide mediante diversos indicadores clave,
resaltando la eficiencia, la disminucion de costos, la claridad y la rendicion de cuentas.
Seguidamente, se detallan cada uno de estos indicadores. Primero, la eficiencia y la disminucion
de costos se relacionan con la optimizacion de los procesos administrativos y operativos a traves
de la digitalizacion, buscando asi minimizar el tiempo y los recursos empleados. Al implementar
un sistema mas eficaz, no solo se logran ahorros, sino también se incrementa la velocidad.

Asimismo, la claridad y la rendicidon de cuentas son considerados elementos vitales. Este
indicador esta vinculado al entendimiento del ciudadano acerca de como se realizan las decisiones.
La plataforma deberia proporcionar informacion clara sobre el estado de las quejas y denuncias

que se han presentado, asegurando que los ciudadanos puedan seguir el proceso y comprender las
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respuestas brindadas por la administracion. De esta forma, la transparencia promueve la confianza
y la credibilidad.

La mejora de los servicios publicos es otro indicador clave que busca modernizar los
servicios existentes, sino también innovar y crear nuevos de este modo implica una atencién mas
personalizada y eficiente, contribuyendo asi a una mayor satisfaccion ciudadana.

Asimismo, la toma de decisiones se ve significativamente impactada por la digitalizacion.
Este indicador se refiere a la capacidad de utilizar datos y andlisis en tiempo real para fundamentar
decisiones mas informadas. Al recopilar y analizar informacion sobre las quejas, puede identificar
patrones y areas de mejora. Esto permite implementar politicas mas efectivas y alineadas con las
expectativas de la comunidad, lo que a su vez fortalece la relacion entre la administracion y los
ciudadanos.

Finalmente, la participacion ciudadana es un indicador fundamental que mide el nivel de
involucramiento de los ciudadanos en el proceso de toma de decisiones. La plataforma de
innovacion abierta debe facilitar que los ciudadanos no solo presenten quejas, sino que también
participen activamente en la formulacion de propuestas y soluciones. Al promover la participacion
se empodera a la comunidad lo que contribuye a una gestion mas democratica y receptiva.

Esta dimension se evalua a través de seis items disefiados especificamente para abordar los
tres principales objetivos del estudio. El primer objetivo consiste en establecer criterios claros de
priorizacion para las quejas recibidas, lo que permitira clasificarlas de manera efectiva en un plazo
de dos meses tras la puesta en practica de la propuesta. Este enfoque es crucial, ya que garantiza
que las solicitudes mas urgentes y relevantes sean atendidas de manera oportuna, mejorando asi la

percepcion de eficiencia en la gestion publica.
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El segundo proposito se enfoca en desarrollar un sistema de monitoreo y control que
asegure la responsabilidad y la claridad en el manejo de las denuncias. Esta herramienta se
implementara en un plazo que no exceda los tres meses, lo que dara a los ciudadanos la oportunidad
de seguir el progreso de sus quejas y las respuestas correspondientes. Esto no solo incrementa la
credibilidad en el sistema, sino que también fomenta una cultura de accountability.

Por ultimo, el tercer objetivo busca lograr la satisfaccion de los ciudadanos con la nueva
plataforma de innovacion abierta, con la meta de alcanzar un indice de satisfaccion superior al
80% durante los cuatro meses que siguen a su lanzamiento. Este modelo no solo evaluara la
eficiencia del sistema basandose en la retroalimentacion recibida.

En resumen, la variable "Plataforma de Innovacion Abierta" se establece como un elemento
clave para avanzar en la digitalizacion, creando un entorno mas agil y efectivo que atiende las
necesidades de la comunidad. Este enfoque no solo es ventajoso para los ciudadanos, sino que
también refuerza la confianza y apoya una gestion moderna y efectiva.

Tabla 4. Variable Plataforma de Innovacion Abierta.

Variables | Dimension Indicador §|CS | AV | CN| N
Eficiencia y la reduccion de costes |0% |11%|22% | 67% | 0%
Beneficios de . —
Plataforma Transparencia y rendicion de cuentas | 0% | 0% [22% | 67% | 11%
la
de Mejora de los servicios publicos [0% | 0% | 0% | 78% |22%
) . digitalizacion
innovacion Toma de decisiones 0%| 0% |11%|67%|22%
_ en el sector
abierta ) Participacion ciudadana 0%| 0% | 0% |56% |44%
publico

Seguridad y la proteccion de datos (0% | 11% |22% | 67% | 0%

Fuente: Datos tomados de Cuestionario. Méndez (2025).
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Figura 2. Variable: Plataforma de Innovacion Abierta.
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Fuente: Tomado del cuadro 3 (2025).

Considerando los datos aportados por los funcionarios y trabajadores que tramitan o
reciben solicitudes de soluciones sociales sobre los servicios que presta la alcaldia de Valera, en
la variable “Plataforma de Innovacion Abierta y la Dimension “Beneficios de la digitalizacion en

el sector publico” el item 12, que aborda el indicador “Eficiencia y la reduccion de costes”, muestra
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los siguientes resultados: 11% de respuestas "Casi Siempre" (CS), 22% "Algunas veces" (AV), y
67% "Casi Nunca" (CN). Estos datos indican que una mayoria significativa de los encuestados, un
67%, percibe que en la alcaldia no se esta logrando una eficiencia adecuada en la tramitacion de
documentos y manejo de informacion. Asimismo, solo un 11% considera que esta eficiencia se
presenta "Casi Siempre", mientras que un 22% opina que ocurre "Algunas veces". Esta
distribucion sugiere una percepcion predominantemente negativa respecto a la gestion municipal
actual.

Al contrastar estos resultados con la teoria sobre los beneficios de la digitalizacion en el
sector publico, existes variaciones importantes. Considerando el informe de ESIC Business &
Marketing School (2024), 1a transformacion digital debe traducirse en una mejora significativa de
la eficiencia operativa, asi como en una optimizacion de los costos en la institucion. La teoria
promueve que existe automatizacion en aquellas tareas que se realizan de manera cotidiana, como
el control de los documentos, archivos y datos, lo cual garantiza ahorro de tiempo y recursos. Sin
embargo, los empleados sefialan que atn con los conocimientos tedricos, la realidad actual no
refleja estos beneficios.

Este desajuste puede atribuirse a varias razones. Por una parte, puede atribuirse a falta de
capacitacion del personal a cargo de las tareas, lo que limita el uso de herramientas digitales de
manera apropiada, la resistencia al cambio cultural dentro de las instituciones puede ser un
obstaculo significativo, ya que los empleados se muestran renuentes a modificar sus métodos de
trabajo tradicionales. Por otro lado, estan las limitaciones en cuanto al espacio fisico y la
tecnologica existente que afectan de manera marcada la poca eficiencia del lugar.

En consecuencia, mientras que la teoria otorga importancia a la digitalizacion para mejorar

la eficiencia y reducir costes, la percepcion de ineficiencia de la gestion local, no percibe estos
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avances, por lo tanto, es imperativo que se implementen estrategias efectivas para superar estas
barreras y aprovechar plenamente los aportes que la digitalizacion puede ofrecer.

En cuanto al item 13 que evalua el indicador "Transparencia y rendicion de cuentas"
muestra los siguientes resultados: 22% de respuestas "Algunas veces" (AV), 67% "Casi Nunca"
(CN), y 11% "Nunca" (N). Estos datos indican que una abrumadora de empleados (67%), percibe
que la gestion local no estd logrando un nivel adecuado de transparencia en el acceso a informacion
relevante. Solo un 22% considera que esta transparencia se presenta "Algunas veces", mientras
que un 11% siente que nunca se ofrece la informacion necesaria. Esta tendencia sugiere que la
percepcion general es negativa detallando debilidades en la rendicion de cuentas.

Al revisar los aportes tedricos sobre la transparencia promovida por la transformacion
digital, se observa una discrepancia significativa. Segiin el informe de ESIC Business & Marketing
School (2024), la digitalizacion tiene como proposito facilitar el acceso agil y eficiente a
informacion clave, como documentos oficiales, datos estadisticos y decisiones tomadas por
entidades gubernamentales. La Web, las redes y las plataformas estan disefiadas para permitir a
las personas y autoridades como a la sociedad civil hacer seguimiento de las operaciones
gubernamentales de manera efectiva.

No obstante, Los encuestados sefialan que existe un divorcio entre las propuestas tedricas
y la realidad actual. Este desajuste puede atribuirse en un primer momento a la falta de una base
tecnologica apropiada lo cual puede disminuir el acceso a la informacion. Luego, la ausencia de
una cultura organizacional donde la transparencia sea una practica comun, en vez de tratar de
ocultar datos. Por ultimo, se percibe falta de conocimientos en el manejo de plataformas donde de
manera automatizada, tanto las autoridades como las personas puedan obtener informacion para el

mejor aprovechamiento de los recursos.
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Asimismo, la alcaldia adolece de registros por lo cual los ciudadanos tienen menos
posibilidades de realizar verificacion de uso del dinero publico lo que puede contribuir a la
corrupcion. Tecnologias como el blockchain, que permiten crear registros inmutables de
transacciones y decisiones, son ejemplos de herramientas que podrian aumentar la transparencia,
pero su implementacion atin no es generalizada.

Al realizar la revision teorica se observa que los hallazgos en cuanto a la percepcion de los
encuestados sobre la eficiencia de la administracion local, discrepa de las propuestas teoricas y las
bondades de la digitalizacion sobre la rendicion de cuentas y la transparencia. Es importante que
se implementen estrategias eficaces que fomenten el acceso transparencia de la informacion. Al
mejorar estos aspectos, se impulsa el control social y se fortalecera la confianza en las autoridades
y se contribuira a una gestion mas responsable y ética.

De manera semejante, el item 14 que evalia el indicador "Mejora de los servicios publicos"
presenta los siguientes resultados: 78% de respuestas "Casi Nunca" (CN) y 22% "Nunca" (N).
Estos datos indican que un 78% de encuestados, siente que no tiene acceso adecuado a los
servicios, mientras que un 22% opina que nunca se les proporciona este acceso. Esta percepcion
sugiere una clara insatisfaccion con la disponibilidad y accesibilidad de los servicios ofrecidos
usando la internet o la digitalizacion.

Al contrastar estos resultados con el acceso mejorado a los servicios publicos, se observa
una discrepancia preocupante. La digitalizacion deberia permitir a los ciudadanos acceder a
servicios publicos sin importar mucho el lugar o el momento, lo que resulta muy 1til para quien
vive en areas rurales o tienen dificultades para desplazarse. De acuerdo con el informe de ESIC

Business & Marketing School (2024), cuando se ofrecen servicios publicos en linea —como el
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acceso a beneficios sociales o la atencion médica virtual— contribuye a democratizar el acceso a
los mismos y a disminuir las barreras de tipo geografico y econémico.

Sin embargo, la percepcion de los encuestados revela que, en contraste con la teoria, la
realidad actual no proporciona estos beneficios. Esta insatisfaccion puede atribuirse a deficiencias
en la infraestructura tecnologica que limitan poder acceder a estos servicios. Ademas, la falta de
capacitacion y familiaridad con las plataformas digitales puede hacer que las personas no se sientan
comodos utilizando estos servicios, lo que exacerba la sensacion de exclusion.

Asimismo, la falta de un entorno inclusivo en las plataformas digitales puede dejar fuera a
personas con discapacidades o limitaciones tecnoldgicas. Para garantizar que todos sin distincion,
se beneficien de los servicios digitales, es basico que se considere la diversidad de necesidades al
desarrollar estas plataformas.

En otras palabras, se sigue manteniendo discrepancia entre la realidad actual y la
percepcion negativa que se tiene de la gestion y lo que plantea la teoria. Para abordar estas
deficiencias, es crucial que se implementen estrategias efectivas que mejoren la accesibilidad de
los servicios digitales y que se promueva una cultura de inclusion. Al hacerlo, puede generarse
mayor interés por acceder a los servicios publicos, y puede haber mayor satisfaccion por parte del
usuario al observar mayor equidad y compromiso por parte del gobierno local.

Con relacion al item 15 que valora el indicador "Toma de decisiones" presenta los
siguientes datos: 11% de respuestas "Algunas veces" (AV), 67% "Casi Nunca" (CN) y 22%
"Nunca" (N). Estos datos indican que una gran mayoria, un 67%, percibe que la gestion piblica
no esta utilizando de manera efectiva los datos para mejorar la manera como se dirimen las

situaciones y los conflictos o toman decisiones. Solo un 11% considera que esta practica se
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implementa "Algunas veces", mientras que un 22% opina que nunca se utilizan datos para este
proposito. Esta tendencia revela una clara insatisfaccion con la gestion basada en datos.

Al comparar estos hallazgos con la teoria que respalda la mejora en la toma de decisiones
a través del uso de datos, se observa una notable discrepancia. El informe de ESIC Business &
Marketing School (2024) destaca que cuando se utilizan datos se puede anticipar a las demandas
de la comunidad y poder prever situaciones embarazosas y orientar la distribucion de recursos,
garantizando asi una atencion adecuada en las zonas con mayores necesidades.

A pesar de estas expectativas teodricas, la percepcion de los encuestados sugiere que la
realidad no se alinea con los beneficios anticipados. Este desajuste puede ser atribuido a una débil
infraestructura donde se almacenen y clasifiquen los datos, la escasa capacitacion del personal en
el uso de herramientas emergentes, como la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico,
puede obstaculizar la implementacion de un enfoque sobre la base de datos.

Asimismo, la resistencia al cambio de los trabajadores puede dificultar que sean
incorporadas practicas efectivas para tomar decisiones mas alla que la intuicion o las experiencias
pasadas, lo que no siempre se corresponde con las necesidades actuales de la comunidad. Por lo
tanto, analizar y utilizar datos, se facilitara una gestion publica mas informada y efectiva, lo que,
a su vez, contribuira a lograr una percepcion positiva y a generar mayor confianza entre los
ciudadanos.

Al observar el item 16 que mide el indicador "Participacion ciudadana" los resultados
revelan que el 56% de los participantes del estudio opinan que la administracion publica no esta
fomentando adecuadamente la participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones,
mientras que el 44% opina que nunca se les permite expresar sus opiniones. Esta tendencia sugiere

una insatisfaccion generalizada con las oportunidades de poder hacer seguimiento local.
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Al contrastar estos resultados con la teoria que respalda la participacion ciudadana
mediante la transformacion digital, existe gran discrepancia. De acuerdo con el informe de ESIC
Business & Marketing School (2024), los procesos de digitalizacion deben facilitar espacios donde
la ciudadania tenga un rol mas activo. A través de plataformas digitales, es posible fortalecer la
comunicacion bidireccional entre el Estado y la poblacidon, promoviendo mecanismos como
consultas publicas, expresion de opiniones y participacion directa en la toma de decisiones
gubernamentales.

Por ejemplo, el internet y sus plataformas, foros y aplicaciones moviles puede fomentar
una interaccion mas directa entre las autoridades locales y el publico, fortaleciendo asi la
democracia participativa. Ademas, herramientas digitales pueden utilizarse para promover la
colaboracion entre ciudadanos y funcionarios en la resolucion de problemas comunitarios.
Iniciativas como los presupuestos participativos en linea permiten a los ciudadanos decidir sobre
el uso de fondos publicos, lo que representa una forma efectiva de involucrar a la comunidad en la
gestion de recursos.

No obstante, a opinion de los encuestados a pesar de las expectativas teoricas, la realidad
actual no cumple con estos beneficios. Esta falta de participacion puede deberse a la infraestructura
inadecuada para el uso de plataformas. También puede haber poca informacién y formacion sobre
como los ciudadanos pueden involucrarse en el proceso.

Ademas, otro factor es la resistencia al cambio que impera dentro de las organizaciones lo
que puede obstaculizar la creacidn de espacios de participacion efectiva. Sin un enfoque que valore
y promueva la opinion ciudadana, las decisiones pueden continuar siendo tomadas sin la debida

consideracion de las necesidades y deseos de la gente.
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En sintesis, mientras la teoria aporta elementos para impulsar el acercamiento de la
ciudadana para una gestion publica mas inclusiva, los datos reflejan una percepcion negativa en
este ambito. Es fundamental implementar estrategias que faciliten la participacion de los
ciudadanos en la toma de decisiones. Es muy posible que los ciudadanos piensen que existe una
democracia participativa, puedan manifestar su satisfaccion y confianza hacia sus autoridades.

Finalmente, los resultados del item 17 que evalua el indicador "Seguridad y proteccion de
datos" indican que solo el 11% de los participantes considera que la por medio de la gestion local
existe una proteccion adecuada de la informacién que es parte del ciudadano "Casi Siempre". Por
otro lado, un 22% opina que esto ocurre "Algunas veces", mientras que un alarmante 67% siente
que la seguridad de sus datos es insuficiente, categorizandola como "Casi Nunca". Esta percepcion
revela una preocupacion significativa sobre la proteccion de datos personal en el ciberespacio.

Sobre este tema, el informe de ESIC Business & Marketing School (2024) resalta la
importancia de usar tecnologia de punta para hacer respaldo de los datos que la ciudadania
proporciona ya que existe un riesgo cierto acerca de la apropiacion indebida de los mismos. Se
plantea la encriptacion de datos o la autenticacion multifactorial para eliminar los accesos no
autorizados. Sin embargo, la realidad actual, segun la percepcion de los encuestados, sugiere que
las medidas adoptadas por la administracion no son suficientes. Ademas, la percepcion de
vulnerabilidad puede ser exacerbada por incidentes previos de brechas de seguridad que han
afectado la confianza del publico.

Asimismo, los limitados procesos formativos sobre el tema de ciberseguridad, los mitos,
la falta de confianza entre otros factores, puede limitar la efectividad de las medidas
implementadas. Sin un enfoque proactivo y una cultura organizacional que priorice la seguridad

de los datos, es probable que las iniciativas existentes no logren el impacto esperado.
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En sintesis, existe una percepcion negativa acerca de los esfuerzos que se realizan para
proteger los datos lo cual no se corresponde con la teoria. Es menester de las autoridades procurar
procesos de control sobre la informacion que aportan los usuarios para que se sientan seguros y

confiados.

Analisis General de la Variable: Plataforma de Innovacion Abierta.

La variable "Plataforma de Innovacion Abierta" revela importantes deficiencias en varias
dimensiones que afectan la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por la administracion
publica. En términos de eficiencia y reduccion de costes, se observa que la percepcion general es
negativa. Aun cuando las tareas de digitalizacion deberian facilitar la optimizacion de procesos y
la disminucion de costes, muchos ciudadanos sienten que la administracion no ha logrado
implementar soluciones efectivas que mejoren la agilidad y el manejo de recursos.

En cuanto a transparencia y rendicion de cuentas, la situacion continua siendo de
preocupacion. Existe un limitado acceso a la informacion relevante y poca comunicacion que
pueda darle conocimientos al uso de recursos publicos. La administracion publica deberia
garantizar que los datos y decisiones sean accesibles, permitiendo asi una supervision efectiva de
la gente. Sin embargo, la realidad actual muestra que las expectativas no se estan cumpliendo, lo
que afecta la credibilidad institucional.

La mejora de los servicios publicos también representa un area critica. La digitalizacion
deberia permitir a los ciudadanos acceder a servicios desde cualquier lugar y cuando lo requiera,
pero la percepcion es que estos beneficios aiin no se han materializado. Las deficiencias en la
infraestructura y la poca importancia a las necesidades insatisfechas limitan el acceso y la

disponibilidad de servicios, lo que contribuye a una mayor insatisfaccion.
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Asimismo, la toma de decisiones basada en datos es un aspecto que presenta serias
deficiencias. Aunque la teoria subraya el uso de datos para identificar tendencias y prever
necesidades, la administracion parece no estar aprovechando adecuadamente esta herramienta. La
debilidad en cuanto a procesos formativos y recursos en el uso de tecnologias de analisis de datos
impide que las decisiones se fundamenten en informacion solida y actualizada.

Asimismo, la participacion ciudadana es clave para sostener sana la administracion
municipal, pero la percepcion de los participantes del estudio es que no abundan las posibilidades
para la gente comun pueda expresar sus opiniones como parte de un gobierno que profundiza la
democracia participativa.

Finalmente, la seguridad y proteccion de datos es un area de gran preocupacion. Como ya
se ha sefalado, aun cuando el ciberespacio ofrece importantes oportunidades para resguardar,
ordenar y clasificar datos, no parecen ofreces suficientes medidas para mantener la base protegida
de un acceso no autorizado.

En conjunto, estos resultados indican que la Alcaldia de Valera enfrenta serios desafios en
la implementacion de una plataforma de innovacién abierta que realmente beneficie a los
ciudadanos. Si se desea cambiar la opinién negativa de la gente y lograr mayores niveles de
satisfaccion, es crucial que se adopten estrategias efectivas que aborden estas deficiencias,
fomenten la transparencia, mejoren el acceso a servicios y fortalezcan la intervencion ciudadana.

Solo asi se podra construir una administracion publica mas eficiente, inclusiva y confiable.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

El primer objetivo se centro en identificar los principales cuellos de botella existentes en
la gestion actual de solicitudes de servicios publicos en la alcaldia de Valera. A través de un
diagnostico exhaustivo que se realizo, se lograron revelar multiples obstaculos que estan limitando
la eficacia en la administracion local. De alli, que se concluye que adolece de un sistema digital
organizado para la recepcidn y gestion de quejas. Se observo que muchos ciudadanos que llegan a
la alcaldia experimentan frustracion al intentar presentar las inquietudes, lo que resulta en bajos
niveles de intervencion comunitaria y opinion negativas de los usuarios acerca de las posibilidades
de obtener respuesta del gobierno local.

En relacion con el segundo objetivo, el cual consistia en el desarrollo de un protocolo de
atencion que incluyera mecanismos de registro y seguimiento de denuncias, se concluye que es
prioritario contar con un sistema inclusivo que permita a todas las personas registrar sus quejas de
una manera eficaz y efectiva; tal como ha sido concebido en el protocolo disefiado para tal.

Por su parte, el tercer objetivo que abordod la necesidad de establecer criterios claros de
priorizacion para las quejas recibidas en la alcaldia. Se evidencia la ausencia de un sistema que
permita categorizar las quejas lo cual conduce a la desatencion de las sugerencias e inquietudes de
la comunidad. Al clasificar las quejas seglin sea su urgencia y naturaleza, la Alcaldia podra enfocar
de manera efectiva sus recursos en los problemas mas apremiantes de la comunidad, garantizando
que las inquietudes mas serias que presentan los usuarios puedan ser abordadas con la rapidez que

requieren cada una de las solicitudes.
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En cuanto al cuarto objetivo, que implica la creacion de un sistema de control y seguimiento
para la rendicion de cuentas, se concluye que el sistema viene a ser vital para fomentar la
transparencia en la gestion de quejas que presentan los usuarios o ciudadanos, lo cual redunda en
fortalecimiento de la confianza en la institucion y empoderamiento del pueblo. La transparencia
en el manejo de quejas que pueda tener la alcaldia hara que los ciudadanos se sientan motivados a
involucrarse contribuyendo al mejoramiento de su comunidad; este enfoque también puede ayudar
a la Alcaldia del municipio Valera, en la identificacion de patrones en las quejas presentadas, lo
que a su vez puede informar decisiones estratégicas sobre politicas publicas y asignacion de
recursos.

Finalmente, en cuanto al quinto objetivo que se centrd en evaluar la satisfaccion ciudadana
con la nueva plataforma de innovacion abierta. Se establecio que un indice de satisfaccion superior
al 80% es un buen indicador critico del éxito que presenta esta iniciativa. Ya que esta evaluacion
no solo medira la efectividad que esta presentando la platatorma, sino que provee a las autoridades
de informacion valiosa para futuras mejoras que se puedan implementar. La importancia de esta
retroalimentacion radica en que permitira a la Alcaldia ajustar y perfeccionar su enfoque de
gestion.

En pocas palabras, la propuesta de una plataforma de innovacion abierta presentada para
la Alcaldia de Valera ha logrado abordar de una manera integral y holistica los objetivos
propuestos delineando el camino hacia la mejora de la gestion de los servicios publicos en el

municipio Valera.
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5.2. Recomendaciones.

A continuacion, estan disefiadas para la optimizacion, la implementacion y el
funcionamiento de la platatforma de innovacion abierta en la Alcaldia de Valera, lo que asegura
una mejora sostenible de la imagen positiva como proveedora de servicios. Estas recomendaciones
se encuentran dirigidas a cuatro grupos claves como lo son: la Alcaldia del municipio Valera, los
empleados de la Alcaldia, los usuarios y finalmente la Universidad Valle del Momboy.

A la Alcaldia del municipio Valera en el estado Trujillo

1. Implementacion Gradual de la Plataforma: Es esencial que la Alcaldia municipal
implemente esta plataforma de innovacion abierta de una manera progresiva. Comenzando con un
programa piloto en areas especificas lo que les permitira a los funcionarios poder evaluar los
alcances obtenidos a partir del uso de la plataforma en un entorno controlado. Durante esta fase de
prueba inicial, se puede recopilar la informacion generada desde la perspectiva del usuario al ser
atendido.

Con este enfoque gradual no solo se facilitard la identificacién de problemas y la
implementacion de posibles soluciones antes de una implementacion a gran escala, sino que,
ademas facilita la adecuacion de la gente a la nueva plataforma. Esto puede incluir sesiones de
capacitacion, asi como talleres informativos. Esta estrategia los ayudara a crear un sentido de
propiedad en las personas, quienes se sentiran mas comodos usando la plataforma si han
participado en su desarrollo y comprension.

2. Capacitacion Continua: Otro paso importante es la capacitacion continua, la cual es un
componente critico para el ¢éxito de la plataforma. Conocer a fondo cada uno de los componentes
de la propuesta, les dara ventaja para su uso y hacer las mejoras que se requieran ademas de incluir
las habilidades sociales interpersonales y de atencion al cliente o usuario. La capacitacion debe ser

de forma periodica y de manera adaptativa. También es recomendable incluir algunos modulos
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sobre la empatia y el manejo de conflictos, ya que muchos de los empleados estaran
constantemente en contacto directo con ciudadanos que pueden manifestar insatisfaccion.

3. Fomento de la Transparencia: La Alcaldia debe comprometerse en mantener altos
estandares de transparencia en la gestion de quejas y sugerencias. Esto puede incluir la publicacion
de informes de manera regular sobre el estado de las denuncias, las acciones tomadas y resultados.
La transparencia ayudara a generar confianza entre los ciudadanos y permitird a las autoridades
demostrar que esta tomando en serio las preocupaciones o necesidades de la comunidad.
Asimismo, se puede crear un portal en linea donde los ciudadanos logren ver el progreso de sus
quejas o necesidades y el tiempo que se estima en darles respuestas.

4. Evaluacién y Mejora Continua: Establecer un sistema de evaluacion continua para la
plataforma y los procesos asociados. Se recomienda implementar encuestas de satisfaccion que se
envien a los ciudadanos después de haber atendido una queja o sugerencia. Esta retroalimentacion
es invaluable para identificar areas de mejora y ajustar la plataforma segiin sea necesario. Ademas,
se debe establecer un comité de seguimiento que incluya representantes de diferentes areas de la
Alcaldia y ciudadanos. Este comité puede reunirse periddicamente para analizar los datos
recopilados, discutir desafios y proponer soluciones y mejoras como la inclusion del ciudadano.

5. Fomentar la Participacion Ciudadana: La Alcaldia debe crear iniciativas tales como
los foros comunitarios, talleres y sesiones informativas donde los ciudadanos puedan expresar sus
inquietudes y sugerencias. Estos espacios de didlogo mejoran la comunicacion entre la
administracion y la comunidad, fomentan un sentido de pertenencia y compromiso civico y se
pueden organizar campanas de sensibilizacion sobre la importancia de presentar quejas de manera

constructiva y participar en procesos administrativos. Esta educacion civica ayudara a empoderar
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a los ciudadanos, haciéndolos sentir que sus opiniones son valiosas y que pueden influir en la
gestion gubernamental.

A los Empleados de la Alcaldia.

1. Adopcion de una Mentalidad de Servicio: Se recomienda a los empleados adoptar una
mentalidad centrada en el servicio al ciudadano. Esto implica escuchar activamente las quejas y
sugerencias, y trabajar proactivamente para resolver problemas. Los empleados deben ser
capacitados tanto en procedimientos de la plataforma, asi como en habilidades blandas. Promover
un enfoque de servicio puede requerir un cambio cultural dentro de la Alcaldia a través de
camparfias sensibilizadoras.

2. Colaboracion Interdepartamental: Fomentar la colaboracion entre diferentes
departamentos de la Alcaldia es crucial para darle solucion a las inquietudes de las personas. Se
recomienda establecer canales de comunicacion claros entre departamentos, donde los empleados
puedan compartir informacion y colaborar en la resolucion de problemas. Reunir equipos
multidisciplinarios facilita abordar quejas complejas y generar un ambiente de trabajo mas
cohesionado. Los empleados se sentiran mas conectados e identificados con la mision de la
organizacion.

3. Capacitacion en Herramientas Digitales: Los empleados deben recibir capacitacion
del uso de la plataforma, asi como de aquellos aspectos relacionados con la ciberseguridad
fomentandose la actualizacion continua de habilidades digitales, a través de cursos y talleres sobre
nuevas herramientas y técnicas puede ayudar a los empleados a mantenerse al dia con las mejores
practicas laborales.

4. Empoderamiento en la Toma de Decisiones: Se sugiere empoderar a los empleados
para que tomen decisiones dentro de su ambito de trabajo al tratar quejas y sugerencias. Esto puede

incluir la delegacion de responsabilidades entre los trabajadores, lo que les permitird actuar de
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manera mas agil y eficiente al abordar las inquietudes de los ciudadanos. Este empoderamiento
puede ser particularmente efectivo en situaciones donde se requiera una respuesta rapida.
Proporcionar a los empleados la autonomia para resolver problemas puede mejorar la satisfaccion
del ciudadano y reducir el tiempo de respuesta.

5. Reconocimiento y Motivacion: El reconocimiento puede tomar diversas formas, desde
premios y reconocimientos publicos hasta incentivos econdmicos. Se sugiere que las autoridades
celebren y comparta historias de éxito, donde se muestre como la atencion al ciudadano ha llevado
a resultados favorables. Esto motivara a los empleados y servira como un ejemplo para otros,
promoviendo una cultura de excelencia en el servicio publico.

A los Usuarios.

1. Educacion sobre el Uso de la Plataforma: Se recomienda que los ciudadanos reciban
informacion clara y accesible sobre como utilizar la plataforma. La Alcaldia debe facilitar guias y
tutoriales que expliquen coémo presentar quejas y sugerencias. Esto puede incluir videos
explicativos, infografias y sesiones de capacitacion comunitaria. Ademas, se puede considerar la
creacion de una seccion de preguntas frecuentes (Frequently Asked Questions o FAQ) en la
plataforma, donde los ciudadanos puedan encontrar respuestas a las dudas mas comunes sobre su
uso. La educacion sobre la plataforma es basica a fin de garantizar que los ciudadanos se sientan
comodos y seguros al utilizarla.

2. Fomentar la Participacion: Los usuarios deben ser alentados a participar activamente
lo cual incluye presentar quejas y sugerencias, asi como participar en foros y reuniones
comunitarias. La Alcaldia puede organizar eventos donde los ciudadanos puedan discutir
abiertamente sus inquietudes y contribuir con ideas para mejoras. Ademas, se pueden implementar

campaifias de sensibilizacion que expliquen por qué la intervencion de la comunidad es clave en la
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gestion. Al empoderar a los ciudadanos, se fomenta un sentido de responsabilidad y pertenencia
hacia la comunidad.

3. Retroalimentacion Constructiva: Se recomienda a los ciudadanos proporcionar
retroalimentacion constructiva sobre el tema. Esto puede incluir sugerencias sobre como mejorar
la plataforma o comentarios sobre como se manejaron sus quejas. La Alcaldia debe crear un
ambiente que valore y respete la retroalimentacion, asegurando que los ciudadanos sientan que sus
opiniones son tomadas en cuenta. La retroalimentacion puede ser recopilada a través de
hipervinculos o formularios, grupos focales o plataformas de discusion en linea. Esta informacion
es invaluable para la Alcaldia, ya que puede informar decisiones estratégicas y mejorar la
prestacion del servicio.

4. Compromiso con el Proceso: Los usuarios deben hacer seguimiento de sus denuncias
y participar en las acciones de mejora que la Alcaldia implemente. Es fundamental que los
ciudadanos comprendan que su participacion es clave para el éxito del sistema. Alienta a los
ciudadanos a ser pacientes y a entender que la solucion de las inquietudes puede llevar tiempo. La
comunicacion clara por parte de la Alcaldia sobre los plazos y los procedimientos puede ayudar a
gestionar las demandas y crear un ambiente de colaboracion.

5. Promover la Cultura de Innovacion: Los ciudadanos deben ser animados a proponer
ideas y soluciones creativas que puedan mejorar los servicios publicos en Valera. La Alcaldia
puede organizar concursos o desatios comunitarios donde los ciudadanos presenten sus propuestas.
Este enfoque empodera a los ciudadanos y promueve la identificacion de soluciones innovadoras
que la administracion podria no haber considerado. La colaboracion entre la Alcaldia y los

ciudadanos puede resultar en mejoras significativas en la calidad de la gestion.
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A la Universidad Valle del Momboy.

1. Fomento de Proyectos de Investigacion Aplicada: Se recomienda a la UVM
promover proyectos de investigacion aplicada que aborden desafios de las organizaciones lo cual
puede incluir estudios sobre gestion gubernamental, la satisfaccion ciudadana o nuevas propuestas
de innovacion. La investigacion aplicada contribuir de manera directa a solucionar temas locales

al tiempo que se enriquece el acervo académico de la UVM.

2. Integracion de Practicas Profesionales: Los estudiantes de diversas disciplinas, pueden
intervenir en la implementacion y seguimiento de esta propuesta, lo cual favorecera la formacion

practica y dara a la alcaldia y otras organizaciones un valioso recurso para mejorar su gestion.

3. Capacitacion y Formacion Continua: Como aporte y compromiso social, la UVM puede
disponer de programas que permitan la capacitacion y actualizacion al personal que labora dentro
de instituciones como la Alcaldia de Valera, en areas como gestion de proyectos, las TIC’s, y

atencion al ciudadano.

4. Promocion de la Participacion Estudiantil: La plataforma de innovacion abierta es una
oportunidad para que los estudiantes de esta casa de estudio y otras, puedan organizar foros,

talleres o debates sobre la prestacion de servicios publicos en el municipio.

5. Creacion de un Espacio de Innovaciéon: Como parte de la extension universitaria, se
recomienda la creacion de un laboratorio de ideas de innovacion para que la UVM sea semilleros
de emprendedores y solucionadores de los distintos desafios a los cuales se enfrentan las

organizaciones locales.



6. Establecimiento de Alianzas Estratégicas: Formar redes y lazos colaborativos con
otras instituciones educativas, les permite crear sinergia y aportar a | enriquecimiento
cultural de la poblacion y facilitara soluciones a la alcaldia, maximo ente gubernamental del

municipio Valera.

7. Evaluacion y Retroalimentacion: Se recomienda a la universidad realizar
seguimiento de las propuestas innovadoras como la que se ha presentado a fin de determinar

la aplicabilidad de esta en el mediano y largo plazo.
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CAPITULO VI
PLATAFORMA DE INNOVACION ABIERTA EN EL PROCESAMIENTO DE

SOLICITUDES DE SOLUCIONES PARA LA MEJORA DE SERVICIOS PUBLICOS EN

LA ALCALDIA DE VALERA

6.1. Introduccion.

La tecnologia se encuentra presente en todo tipo de escenario y ha invadido de
manera indetenible las dinamicas diarias de la sociedad, asi como la Administracion y la gestion
Publica no escapan a esa realidad, por ende la modernizacion tecnoldgica ha llegado también a la
gestion y de servicios publicos gubernamentales, este proceso se ha constituido por la adopcion y
puesta en practica de tecnologias, procedimientos y estrategias que procuran la eficacia, excelencia
y disponibilidad de la gestion en los servicios que prestan las instituciones publicas o también
llamada del sector publico. Todo este proceso de modernizacion invita a la mejora de los procesos
de atencion y respuesta, proporcionando claridad, fomentando la colaboracion y buena opinion del
usuario.

Para Osborne y Brown (2011), modernizar el ambito publico significa implementar ideas,
procesos o tecnologias innovadoras que buscan mejorar la prestacion de los servicios publicos, asi
como aumentar la satisfaccion de los ciudadanos (p. 125). La modernizacion del servicio prestado
y la actualizacion de la administracion publica permiten atender las exigencias sociales, con
transparencia, celeridad y mas eficaz mente.

De igual forma, Bason (2010) sostiene que la modernizacion tecnologica no se limita a la
adopcion de herramientas digitales avanzadas, sino que implica una transformacion en la cultura
organizacional, orientandola hacia el enfoque en el usuario y la co-creacion de soluciones (p. 45).

Por ende, todo lo relacionado con innovacion es proporcionar una automatizacion en los
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procedimientos para disminuir el tiempo de respuesta a favor de mejorar los servicios prestados al
usuario.

Este proceso de innovacion debe facilitar al usuario el acceso a los datos disponibles, asi
como a la solitud o al servicio demandado, combatiendo de ese modo la corrupcion. De la mima
manera este proceso otorga accesibilidad a un mayor numero de ciudadanos, fomentando la
colaboracion ciudadana favoreciendo la interaccion y la retroalimentacion. Por esta razon,
Dunleavy et al. (2006) afirman que la tecnologia digital ha transformado de manera radical la
interaccion entre los gobiernos y la ciudadania, facilitando una administracion mas abierta y

participativa (p. 12).

6.2. Fundamentacion teorica y conceptual.

En el pais se asocia la implementacion de tecnologias y sus innovaciones al ambito
organizacional y empresarial del sector privado (Innobasque, 2020). Sin embargo, durante la
ultima década, y especialmente tras la terrible pandemia del COVID-19, se produjo una
transformacion significativa. La necesidad de adoptar sistemas de atencion tecnologica a distancia,
asincronicos y mediados por plataformas digitales irrumpio de forma abrupta en la gestion publica,
marcando asi el inicio de una nueva era en la administracion del Estado.

Sobre el hecho publico, los cambios dependen, sin duda, del nivel avances en temas
tecnologicos que haya alcanzado cada pais (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos [OCDE], 2010a). Las empresas privadas —especialmente aquellas dedicadas a la
produccion de bienes— debian innovar, dado que su capacidad de adaptacion a la nueva realidad
tecnologica influia directamente en sus ganancias, y la falta de dicha adaptacion podia conducirlas
al fracaso o incluso a la quiebra. Sin embargo, en la actualidad, las crisis econdomicas prolongadas,

las recesiones, el debilitamiento del sistema bancario y otros factores han impactado también a
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numerosos servicios publicos. Esto ha generado la necesidad imperante de transformar la forma
en que municipalidades prestan dichos servicios, ya que mantener los modelos tradicionales resulta
insostenible.

Algunos conceptos claves para comprender la propuesta:

Metodologia Agil.

La metodologia agil implica la capacidad para generar interacciones de forma constante y
adaptada a los cambios. Esta metodologia sostiene que la revision constante y las pruebas
continuas son pilares para la eficiencia de proyectos (HYPE Boards [HB], 2024).

Invencion.

Una invencion es un producto nuevo o una idea original que surge, luego de crear yendo
mas alld del concepto de una simple nocién. Una innovacidn es una invencion que ya ha sido
introducida al mercado y que ha alcanzado una escala suficiente o se considera un plus para la
empresa, los usuarios o los clientes (HYPE Boards [HB], 2024).

Gestion de la innovacion.

Se refiere al manejo integral de los aspectos vitales para innovar, tales como la generacion
de ideas, su desarrollo, priorizacion, ejecucion y puesta en practica (HYPE Boards [HB], 2024).

Software de gestion de la innovacion.

Es una plataforma disefiada a fin de promover el manejo del ciclo de vida de ideas
novedosas. Esto simplifica la creacion, desarrollo, priorizacion y ejecucion de ideas innovadoras

(HYPE Boards [HB], 2024).

Innovacion abierta.

La innovacion abierta implica la combinacion de ideas tanto internas como externas a fin
de contribuir con la gestacion de nuevas tecnologias. Este enfoque promueve la interrelacion de

organizaciones y sus socios externos, promoviendo la colaboracion como un elemento clave para

generar plus. (HYPE Boards [HB], 2024).
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Innovacion abierta 2.0.

La Innovacion Abierta 2.0 se caracteriza por desarrollarse en sistemas o redes que
trascienden los limites tradicionales de las instituciones. Esta version mas avanzada y flexible de
la innovacion abierta amplia su alcance, fomentando una colaboracion mas extensa y dinamica
entre multiples actores (HYPE Boards [HB], 2024).

Plataformas abiertas.

Bertot et al. (2010) sefialan que los ciudadanos pueden participar creando y mejorando los
servicios publicos, potenciando su calidad y mejorando la confianza. Este enfoque promueve una
gestion mas integradora y participativa, al involucrar a la ciudadania en los procesos de toma de

decisiones y en la construccion de soluciones publicas.

6.3. Justificacion de la Propuesta.

La elaboracion de una Plataforma de Innovacion Abierta permitira optimizar la gestion del
Municipio de Valera, respondiendo a una necesidad sentida por la mayoria de los usuarios y
solicitantes de esta municipalidad, la cual ha pasado por transformaciones significativas. Sin
embargo, en los actuales momentos bajo un modelo politico de gestidon inspirado en principios
revolucionarios, socialista, en apego a los preceptos constitucionales y bajo el Régimen Municipal
que establece La Ley Organica del Poder Publico Municipal y todas las leyes que regulan la
participacion comunitaria, asi como la administracion de la gestion publica y la administracion del
gasto publico.

En este sentido, es fundamental responder con criterios de claridad, rapidez y puntualidad,
asi como siguiendo el principio de atencion que debe definir todas las acciones de la administracion
publica. Se comprende que mediante la creacion de una Plataforma de Innovacion Abierta para
gestionar las peticiones de soluciones que optimicen los Servicios Publicos, se busca mejorar la

atencion, crear un registro exhaustivo y detallado de las peticiones y reclamos que realicen los
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ciudadanos. De este modo, se podra acceder de manera inmediata a informacidén que permita, sin
lugar a dudas, establecer las pautas de priorizacion en la atencion.

La Plataforma de Innovacion Abierta en el procesamiento de solicitudes de soluciones para
la Mejora de Servicios Publicos permitira sin duda alguna establecer una base de datos efectiva en
tiempo real en la cual se registren tanto las interacciones de los usuarios, los funcionarios actuantes,
el tiempo de respuesta, asi como el tiempo de espera para el tramite de la solicitudes, quejas o
reclamo, el establecimiento de esta tecnologia sin duda alguna es el comienzo de una
transformacion que cada dia se apropia mas de todos los espacios de la gestion administrativa,
tanto publica como privada, procurando establecer eficiencia y calidad en el servicio prestado para
alcanzar el mayor grado de satisfaccion de los usuarios y usuarios y cumplir con el fin esencial del
Estado como lo es brindar calidad de vida con un buen servicio.

Beneficiarios.

Los principales beneficiarios seran los ciudadanos que hacen vida activa en la ciudad de
Valera ya que permitira también mejorar sus conocimientos en areas como telematica, hardware,
software, algoritmos y programacion basica, y fortalecer su capital social tecnologico.

Los trabajadores podran compartir conocimientos, resolver problemas en conjunto y
estimular su creatividad mediante la interaccion en la instalacion y puesta en practica del proyecto
tecnologico. La plataforma les ofrecera un espacio para explorar, experimentar y aprender de

manera activa, desarrollando competencias propias de su entorno laboral.

6.4. Objetivos de 1a Propuesta.

6.4.1. Objetivo General.

Desarrollar una plataforma de innovacion abierta en el procesamiento de solicitudes de

soluciones para la Mejora de Servicios Publicos en la alcaldia de Valera en el Estado Trujillo.
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6.4.2 Objetivos Especificos.

e Establecer el protocolo de atencion para el registro y seguimiento de denuncias

e Describir los criterios de priorizacion para las quejas recibidas,

e Disefiar y elaborar un sistema de control y seguimiento que permita la rendicion de cuentas
y la transparencia en la gestion de las problematicas.

e Establecer indicadores para la Evaluacion de la satisfaccion ciudadana con la nueva

plataforma de innovacion abierta.

6.5. Estructura de la Propuesta.

1. Planificacion y disefio inicial
2. Seccion base de datos

3. Plataforma Final.
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Planificacion y diseiio inicial.

Los Wireframes disponibles permiten planificar que elementos esenciales que debe
contener la pagina, en este caso la propuesta se llevo a cabo con una interfaz limpia en blanco y
tonalidades grises, y utilizando acentuado azul claro. El disefio del inicio de sesion contiene los
campos de nombre y contrasefia del usuario, luego cambiando el nombre por un correo electronico
por temas de seguridad y la necesaria autentificacion. El disefio se hizo simple y con entradas
faciles de utilizar para versiones moviles.

Figura 3. Wireframe de vista Inicio de Sesion. Disefiado en Figma.

Ayudas App

Inicio de Sesidn

Correo Electrénico:

Contrasefia:

Ingresar

© Alcaldia de Valera, 2025

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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El Wireframe siguiente fue el de la vista de tablas general, en este momento de la
planeacion se realizd una Unica vista para la tabla que terminaria siendo llamada Solicitudes,
encargada de gestionar todas las solicitudes de problema de un grupo de personas. Se utilizo esta
filosofia de disefio para el resto de las tablas como la de Tipos o Subtipos.

Figura 4. Wireframe de vista de tablas general.

= Gestion de Servicios

Filtros:

Fuente: Disefiado en Figma. Elaboracion propia (2025).

También se disefido un ment que viene ilustrado en el resto de Wireframes, que incluye los
campos que se describieron en las etapas de planeacion y documentacion como Tipos de Ayuda,
Subtipos de Ayuda y el Resumen de Solicitudes. También se hizo un efecto que fue replicado para
los menus desplegables y los modales con el movimiento suave y el oscurecimiento del fondo
alrededor de los elementos.

Por ultimo, se describio una vista de ment que fue descartada en el disefio final que se
realizo, siendo reemplazada por vistas similares a las antes mentadas como Tipos de Ayuda, que
muestran una tabla con los distintos valores posibles de una variable dentro del formulario y se
pueden agregar, modificar o eliminar opciones de la tabla que describa la vista, como se comenta

en la version final.
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Figura 5. Wireframe de vista de tablas general, mostrando el Menu desplegable.

Ayudas App
BB Resumen Solicitudes
B solicitudes

@ Tiposde Ayuda
3 Subtiposde Ayuda

3 Configuracién

Fuente: Disefiado en Figma. Elaboracion propia (2025).

Plataforma base de datos.

En la Base de datos en Supabase se debe de registrar dentro de la pagina utilizando tanto
un correo electronico como una contrasefia, aunque también se puede utilizar una cuenta de
GitHub; para propoésitos de este trabajo se utiliza la cuenta de GitHub que contiene el codigo de la
plataforma.

En caso de mudar la base de datos se debe crear una base de datos nueva e importar las
tablas del proyecto actual, aunque no es necesario ya que el sistema funciona con los datos

solicitados.
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Figura 6. Inicio de sesion de la base de datos alojada en Supabase.

4y supabase

Welcome back

Continue with GitHub

Continue with SSO

unt? Sign Up Now

Fuente: Base de datos en linea Supabase (2025).
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Para terminar de configurar un nuevo equipo se debe ingresar en el proyecto, y luego en
las opciones (tal como muestra la imagen siguiente), seleccionar API Keys para revelar el API de
tipo “service role”, esta debe ser ingresada en el archivo “.env” del proyecto una vez clonado,
junto a la URL que aparece en la pagina principal del proyecto.

Figura 7. Configuracion de la API Keys, en la base de datos Supabase.

Settings

APl Keys

Fuente: Base de datos en linea Supabase (2025).
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Luego, se debe autenticar los usuarios de la plataforma, ingresamos a Autenticacion, y se
selecciona Agregar Usuario para ingresar los datos de inicio de sesion del usuario nuevo dentro de
la base de datos, este ademas cuenta con un usuario de pruebas que esta descrito en el archivo

“README.MD”.

Figura 8. Tabla de Usuarios autenticados de la Base de datos, alojada en Supabase.

§) Authenication

Fuente: Base de datos en linea Supabase (2025).
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Plataforma Final.

La plataforma tomo las formas de disefio y se adaptd para ser mas agradable visualmente,
con tonos mas suaves. También se agrego iconos y pantallas extra.

Al iniciar el uso de la plataforma aparece la vista de inicio de sesion, en donde el usuario
debe ingresar el correo y contrasefia solicitados que se registraron dentro de la plataforma de

Supabase, como se describid anteriormente.

Figura 9. Captura de Inicio de Sesion, Pagina de inicio de la plataforma.

ﬁ Panel de Gestion

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Al ingresar en la plataforma con el boton Ingresar, la plataforma dirigira al usuario a la
pagina de Resumen de Solicitudes, donde se muestran las estadisticas de toda la tabla de
Solicitudes. La vista igual que el resto también incluye un boton de cerrar sesion, adquiriendo asi
una mejor seguridad para el usuario que gestione las solicitudes del sistema.

Figura 10. Captura de Resumen de Solicitudes, Pdagina de que se muestra al iniciar sesion
en la plataforma.

= Ayudas App - Gestion de Servicios [

Resumen de Solicitudes

Filtros:

Indicadores Clave:

31

Visualizaciones:

Solicitudes por Tipo de Ayuda Distribucién por Estado

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Esta funcion permite establecer filtros que ayudaran al usuario a encontrar los datos
especificos como por ejemplo la cantidad de tipos de problema y estados o estatus, ademas de
visualizar la prioridad de cada problema para por ejemplo entender cuantos problemas se tienen
con relacion a un solo tipo de problema.

Figura 11. Captura de Resumen de Solicitudes, Vista de grdficas y estadisticas utilizando
los filtros.

=  Ayudas App - Gestion de Servicios B

Resumen de Solicitudes

Filtros:

Indicadores Clave:

Totsl Saticitudes (Globan)

n

Visualizaciones:

Solicitudes por Tipo de Ayuda Distribucién por Estado

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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En el Menu lateral se puede ver como se describio en los Wireframes, las opciones que se
agregaron para las tablas de seleccion del formulario, lo que permite al usuario acceder y
vislumbrar los datos referidos a una solicitud determinada para mostrarlo en el Resumen de
Solicitudes, para ello es necesario abrir la vista de Solicitudes dentro del ment indicado.

Figura 12. Captura del Menu desplegable, Integrado en todas las Paginas de la
plataforma.

»

Ayudas App

2 Resumen de Solicitudes

@ Solicitudes

|e Tipos de Ayuda

Subtipos de Ayuda

- 1
=

Parentescos

=4

Condiciones Especiales

®

Estados Civiles

Parroguias

Niveles Educativos

2 Q B

Tipo de Vivienda

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Para observar las solicitudes se debe ingresar en la opcion vista de Solicitudes, donde se
encuentra la tabla de datos de toda solicitud que se realizan dentro de la plataforma, ademas
permitira mostrar todos los datos que requieran los usuarios y tener un boton para exportar estos
datos en formato Excel (.xIsx). Aca también se pueden utilizar filtros que se asemejan a los que
contiene la vista de Resumen de Solicitudes, ademas de ayudas visuales como colores que indican
la prioridad, y una tabla que se extiende horizontalmente con el fin de abarcar todos los datos
mostrados en la pagina.

Figura 13. Captura de Gestion de Solicitudes, Vista de la tabla.

= Ayudas App - Gestion de Servicios &

Solicitudes Registradas =

o Teléfona principal Comrso Fecha sabicitud Status Prosidad Tipo Ayuda Subitip.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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)

Figura 14. Captura de Gestion de Solicitudes, Vista de tabla utilizando los filtros
e

= Ayudas App - Gestion de Servicios
Solicitudes Registradas
s los Tipos - ‘ Todos los Tipos = .
= |m
FochaHosta | 83
D Tdeepiecyd  Come Fehasolited  Sinim Frisidad  TipoAyeis  Subtie
2005082 Complenta ssid Datacie
sruseadpnuets com 50624 Comglencs bas G s e

Fuente: Elaboracion propia (2025).



131

Esta plataforma también permute abrir el modal de agregar solicitudes, dentro de la vista
se presenta un formulario donde se incluyen todos los datos que deben proporcionarse para crear
una solicitud nueva, estos datos deben proporcionarse por la persona que realiza el requerimiento

del servicio publico o inconveniente a la Alcaldia.

Figura 15. Captura de Gestion de Solicitudes, Vista formulario de Nueva Solicitud,
Personas Involucradas.

Nueva Solicitud

Parsonas imvobucradas  Datos de ls Sobcrtud

Outos del Soiicitante Principat

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Dentro de Tipos de Ayuda se encuentra la tabla de Tipos de Ayuda, que se corresponde a
todos los problemas con los servicios, entre ellos se discrimina, problemas de Agua, Electricidad
o Gas, pero también se pueden agregar, actualizar o eliminar los problemas siempre que el usuario
lo requiera, para esto se indicara con un boton de accion en la parte derecha de la tabla.

Figura 16. Captura de Tipos de Ayuda, Tabla y formulario para agregar tipo de ayuda.

= Ayudas App - Gestion de Servicios

Agregar / Editar Tipo de Ayuda

Filtros

Lista de tipos de ayuda

L N N O N N |
- " =W " " " = = )

~
+

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Igual a la modalidad o accion anterior, se podra hacer uso de la tabla de Subtipo de Ayuda,
en este apartado u opcion la tabla presenta los subtipos que integran a su vez cada tipo de problema,
como puede ser Tipo: problema con el servicio de agua potable, Subtipo: Falla de tuberias, o Falta
de Servicio. Estos también pueden ser agregados, asi como actualizados o eliminados por el
usuario, y adicionalmente deben eliminarse todos los subtipos relacionados a un tipo de ayuda para
que este ultimo pueda ser eliminado como se muestra en la tabla.

Figura 17. Captura de Subtipos de Ayuda, Tabla y formulario para agregar el subtipo de
ayuda enlazado a su tipo.

= Ayudas App - Gestion de Servicios

Agregar / Editar Subtipo de Ayuda

Lista de subtipos de ayuds

Fuente: Elaboracion propia (2025).



134

Otra de las opciones son las tablas de tipo catdlogo o también llamadas dimension, en esta
oportunidad se pueden apreciar las opciones que se consideran Validas, para mostrar en las
opciones, y cada una de estas funciona de manera similar la una de la otra. Por ejemplo, tenemos
Parentesco que es la encargada de mostrar el tipo de relacion que tienen los individuos que se
quieren registrar en el formulario de Solicitudes.

Figura 18. Captura de Parentesco, Tabla y formulario para agregar tipos de Parentesco.

= Ayudas App - Gestion de Servicios

Agregar / Editar Parentesco

Filtros

Lista de parentescos

v N

NN NN
- = o m s = m

A S
-

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Igualmente se tiene el segmento referido a la Condicion Especial, que proporciona una lista
de opciones para saber queé tipo de condiciones pueden ameritar una mayor prioridad para los
afectados, incluyendo situaciones de mayor o menor riesgo.

Figura 19. Captura de Condiciones Especiales, Tabla y formulario para agregar
Condiciones Especiales.

= Ayudas App - Gestion de Servicios

Agregar / Editar Condicion Especial

Lista de condiciones especiales

N,

s NN N NN
-w

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Para la opcion de vista de Estado Civil, para actualizar los nombres y poder contabilizarlos
en la base de datos, se puede gestionar la informacion de la tabla dentro de esta vista.

Figura 20. Captura de Estado Civil, Tabla y formulario para agregar Estado Civil.

= Ayudas App - Gestién de Servicios

Agregar / Editar Estado Civi

Lista de Estados Civiles

NN E

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Para la vista de la Opcidn de Parroquias existe una tabla que igualmente muestra todas las
parroquias del municipio Valera, y también en un futuro puede agregarse Parroquias de otros
municipios cercanos o agregar localidades externas en caso de requerirse, siempre con una
justificacion clara para evitar confusiones. Esta vista igualmente permite Agregar, Actualizar y
Eliminar los elementos con los botones de accion.

Figura 21. Captura de Parroquias, Tabla y formulario para agregar o modificar
Parroquias.

= Ayudas App - Gestion de Servicios

Agregar / Editar parroquia
=

Filtros

Lista de Parroquiss

NN NN
- - = ..

LS

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Vista de la opcion Nivel Educativo que puede mostrar la tabla de opciones de educacion
que posee cada una de las personas solicitante o registradas ya en una solicitud, para contabilizar
los problemas que presenten grupos de persona con un nivel educativo similar. Esta tabla permite
Agregar, Actualizar y Eliminar cada uno de sus datos.

Figura 22. Captura de Nivel Educativo, Tabla y formulario para agregar Nivel Educativo.

= Ayudas App - Gestion de Servicios

Lista de niveles_educativos

L N N
-

s
+

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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ANEXOS
Tabla 5. Tabla de Confiabilidad.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

1 1,0 2,0 3,0 2,0 3,0 2,0 1,0 1,0 2,0 3,0 1,0 2,0 1,0 3,0 1,0 1,0 1,0

2 2,0 2,0 3,0 2,0 3,0 2,0 3,0 2,0 3,0 2,0 2,0 3,0 3,0 2,0 2,0 2,0 3,0

3 2,0 1,0 2,0 3,0 1,0 1,0 1,0 1,0 2,0 1,0 1,0 2,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

4 2,0 2,0 3,0 2,0 3,0 1,0 1,0 4,0 2,0 3,0 1,0 2,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

5 1,0 1,0 2,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Suma 8,0 80| 13,0 10,0| 11,0f 7,0 7,0 9,0/ 10,0 10,0 6,0 10,0f 7,0 8,0 6,0 6,0 7,0
Promedio 1,0 1,0 2,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Varianza 0,3 0,3 0,3 0,5 1,2 0,3 0,8 1,7 0,5 1,0 0,2 0,5 0,8 0,8 0,2 0,2 0,8

rtt= 0,918

Fuente: El Investigador (2025).
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Figura 23. Visita a la alcaldia de Valera. Revision de propuesta.
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Figura 24. Visita a la alcaldia de Valera. Elaboracion de encuestas.




Figura 25. Carta instrumento de investigacion.

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA INGENIERIA DE COMPUTACION

Apreciado funcionario de la Alcaldia de Valera:

Con la finalidad de realizar la investigacion denominada “PLATAFORMA DE
INNOVACION ABIERTA PARA SOLUCIONES SOCIALES EN LA ALCALDIA DE
VALERA EN EL ESTADO TRUJILLO™ se ha disefiado este instrumento, el cual pretende
recabar informacion que permita conocer la situacion actual de las variables de estudio,
Servicios piblicos v Plataforma de innovacion abierta

Este cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion que se realiza para optar
al Titulo de INGENIERO DE COMPUTACION. Su colaboracién consiste en responder los
items con la mavor sinceridad posible, no tiene que identificarse v la informacion que aporte,
solo se utilizara como soporte al trabajo.

Agradeciendo su solidanidad v receptividad, le saluda.

Atentamente,

BR. Leonardo A. Méndez M.
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Figura 26. Instrucciones para aplicar al instrumento de investigacion.

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA INGENIERIA DE COMPUTACION

INSTRUCCIONES
Es importante que lea todas las mstrucciones antes de responder:
1. Lea detemdamente todos los items antes de seleccionarlos.
2. Siga el orden establecido.
3. No deje algin item sin responder.
4. Cada item esta estructurado por un total de cinco alternativas. Seleccione una sola v
marquela segin su opinion. Siempre (5), casi siempre (4), algunas veces (3) casi
nunca (2) v nunca (1),
5. Ninguna respuesta es correcta o incorrecta. Trate de responder en forma veraz v
sincera, de elllr:- depende la pertinencia de la informacion.

6. 51 se presentan dudas al responder el instrumento, consulte al encuestador.



Figura 27. Formulario de la investigacion.

Usted como funcionario que atiende las solicitudes, reclamos v reporte por la prestacion de servicios
publicos considera que el sistema actual con que dispones le facilita:

N

Ccs

AV

CN

N

Multiples maneras de percibir el problema, brindando
valor agregado a la atencién.

Desarrollar una relacion cliente-organizacion, a través
del trato personal como medio 1doneo se logra brindar

un Servicio.

Estandanzar el trato personal que reciben los clientes,
continuamente por 1a organizacion.

Establecer contacto personal organizacién-cliente, en
donde el resultado es el valor agregado y nunca va a
ser 1gual

LN

Definir al momento de prestar el servicio designando
los estandares que van a satisfacer las expectativas de
sus clientes.

Atender las expectativas de los clientes o usuarios,
incluyendo factores subjetivos relacionados con el
juicio de las personas que reciben el servicio.

Mostrar mterés en la atencién individualizada que
ofrecen a sus clientes.

Ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

Ofrecer seguridad, de conocimiento y habilidad para
inspirar credibilidad v confianza.

10

Ayudar a los clientes prestando un servicio de forma
rapida.

11

Velar por la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal vy mateniales de
comunicacion.

12

Tramitar documentos o la gestion de datos, a los fines
de ahorrar tiempo y recursos.

13

Acceder a informacion relevante de manera rapida v
sencilla en relacion a documentos, estadisticas y
decisiones gubernamentales, lo que facilita la
supervision por parte de la ciudadania y las
organizaciones de la sociedad civil.

14

Acceder a servicios publicos desde cualquier lugar y
en cualquier momento.

15

Utilizar datos para mejorar la toma de decisiones,
identificando  tendencias, previendo necesidades
futuras

16

Permitir a los ciudadanos expresar sus opiniones para
contribuir al proceso de toma de decisiones.

17

Garantizar que la informacién personal de los
ciudadanos esté protegida.
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Figura 28. Validacion del instrumento. Zaida Kassar Mora.

TAEBLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|
Por faver lea cuidadosamente cada une de los Items que contiene el instmmento, luegs semin
su criterio marque con una “X” en el formato la casilla comrespondiente, sumimistrando s1 es
necesaria, la informacion que seporte su opmion.

Fecha: 13/0372025
Nombre del Experto: Za1da Kassar oz
Aszpectoz a Evaluar:

frem Claridad Congruendcia Pertinencia obsarvacian
& g c o A B C o & B C o
1 S % %
2 X X X
] M X X
4 X X X
5 M X X
= X X X
7 M X X
B X X X
o X X X
10 % % %
11 M X M
12 X X X
13 M X X
14 X X X
15 % %
15 X X X
17 M X X
18 b x X
15 S X ®
20 % % L
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente

Ohbzervaciones Generales:
Estudios realizados

Experto: FPregrado: Lic. Adminisiracion
Apellidos v Nombres: Zaida Kassar Especializacion:
Firma: Y. , Maestria: Gerencia Financiera

ot o Doctorado:
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Figura 29. Validacion del instrumento. Maria Andreina Perdomo Bricerio.

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los [tems que contiene el instrumento, luego segun
su criterio marque con una X en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es
necesaria, la informacién que soporte su opinion.

Fecha: 16/05/2025
Nombre del Experto: Maria Andreina Perdomo Bricefio

Aspectos a Evaluar:
ftemn Claridad Congruencia Pertinencia Observacién
A B C D A B C D A B Cc D

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X

15 X X X

16 X X X

17 X X X

18 X X X

19 X X X

20 X X X

A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente
Observaciones Generales:
Estudios realizados

Experto: Pregrado: Abogada
Apellidos y Nombres: Maria Perdomo Especializacion: EVA

% Maestria: Gerencia Educativa

" Doctorado: Gerencia y Educacién

Firma:
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Figura 30. Validacion del instrumento. Edgardo Paolini.

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Por favor lea emdadosamente cada uno de los [tems gue contiene el mstrumento, luego segun
su criterio margue con una “X” en el formato la cazilla correspondiente, sumimstrando si es
necesania, la mformacion gque seporte su opimion.

Fecha: 12/032025
Nombre del Experto: Edgardo Paolln
Azpectoz a Evalnar:

eem Claridad Congruencia Pertinencia Observacion
ale| c c |a| B |c]lo|lalelc]|lec

1 E E ®

z X X X

z X X X

4 X X b

5 X X K

6 X X X

7 X X X

E X X X

2 K X X

1 % x X

11 X X X

12 ! X X

13 X X K

14 X X 5

15 % % W

1€ ! X X

17 X X

15 5 X X

15 % x X

20 ] X L]
| A: Excelente BE: Bueno C: Regular D: Deficiente
Observaciones Generales:

Estudios realizados

Experto: Pregrado: Ingeniere de Computacion
Apellidos y Nombres: Zaida Kassar Especializacion:
Firma:

Maestria: Administracion de
Empresas



Figura 31. Validacion del instrumento. Maria Andreina Perdomo Bricerio.

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los Items que contiene el instrumento, luego seglin
su criterio marque con una “X '~ en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es
necesaria, la informacion que soporte su opinion.

Fecha: 16/05/2025

Nombre del Experto: Maria Andreina Perdomo Bricefio

Aspectos a Evaluar:
fem Claridad Congruencia Pertinencia Observacion
A B C A B C A B | C
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
18 X X X
15 X X X
20 X X X
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente

Observaciones Generales:

Experto:

Apellidos y Nombres: Maria Perdomo

-

Firma:
L 3

Estudios realizados
Pregrado: Abogada
Especializacién: EVA

Maestria: Gerencia Educativa
Doctorado: Gerencia vy Educacién
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Figura 32. Validacion del instrumento. Edgardo Paollini.

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los Items que contiene el instrumento, luego segin
51 criterio marque con tna "X en el formato l1a casilla correspondiente, suministrando si es
necesaria, la informacion que soporte su opinion.

Fecha: 12/02/2025
Nombre del Experto: Edgarde Paglling
Aspectos a Evaluar:

item Claridad Congruencia Pertinencia Ohservadian
A ] C D A B C D A ] C D
1 ¥ % %
2 b L b
3 X X X
4 X X x
5 X X X
o X X X
Fl X X X
B X X X
e X X X
10 ¥ ¥ ¥
11 X X B!
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X ¥
16 X * X
17 X X X
158 X X X
19 ¥ % ¥
20 bt % ®
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Dieficiente

Observaciones Generales:
Estudios realizados

Experto: Pregrado: Ingeniero de Computacion
Apellidos v Nombres: Zaida Kassar Especializacion:
Firma:

Maestria: Administracion de
Empresas
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Figura 33. Carta de aprobacion tutor.

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y GERENCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

APROBACION DEL TUTOR

En mi caracter de tutora del Trabajo de Grado: PLATAFORMA DE INNOVACION
ABIERTA PARA LA MEJORA DE SERVICIOS PUBLICOS: ESTUDIO DE
CASO EN LA ALCALDIA DE VALERA, ESTADO TRUJILLO, realizada por el
Br. Leonardo A. Méndez M, titular de la cédula de identidad N° V-27.251.566, para
optar por el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas. considero que dicho
trabajo reune los requisitos v méritos suficientes para ser sometido ante la presentacion
publica y la evaluacion por parte del jurado que se asigne.
Atentamente,

4 I >

Lisbett Cabrera Pabon
CI 13.461.549

Fecha: 16 de julio de 2025



