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RESUMEN

El desarrollo del presente estudio se ubica en la linea de investigacion reforma y
modernizacién del Estado. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno
electronico y la calidad de servicio en la Oficina de Normalizacién Previsional Cercado
de Lima, 2022. Se aplic6é una metodologia de tipo cuantitativa y nivel de alcance
correlacional; para cumplir con tal fin la muestra estuvo compuesta por 346 usuarios para
tal resultado se aplicé la formula de poblaciones finitas con marco muestral conocido y
respecto a la técnica muestreo se consideré un muestreo probabilistico aleatorio
estratificado con afijacion proporcional. Para recabar los datos de informacion se aplico
la técnica de la encuesta y como instrumentos dos escalas valorativas de gobierno
electrénico y calidad de servicio. Asimismo, para verificar la confiabilidad se realiz6 una
validacion por tres juicios de expertos, especializados en la materia. Entre los resultados
obtenidos se determind que el nivel de eficiencia del gobierno electronico es percibido
por un 37.9% como eficiente y respecto a la calidad de servicio existe un nivel bueno,
segun la percepcion de los usuarios encuestados. Concluyendo que, existe una
correlacion positiva moderada (Rho = 0,595) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05), entre

el gobierno electrénico y la calidad de servicio.

Palabras clave: Gobierno electronico, calidad de servicio, oficina de normalizacion

previsional.
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ABSTRACT
The development of this study is located in the line of research reform and modernization
of the State. Its objective was to determine the relationship between electronic
government and the quality of service in the Cercado de Lima Pension Standardization
Office, 2022. A quantitative methodology and correlational scope level was applied; To
fulfill this purpose, the sample was made up of 346 users. For this result, the formula of
finite populations with a known sampling frame was applied and, regarding the sampling
technique, a stratified random probabilistic sampling with proportional allocation was
considered. To collect the information data, the survey techniqgue was applied and as
instruments two e-government and quality of service assessment scales. Likewise, to
verify reliability, a validation was carried out by three expert judgments, specialized in the
matter. Among the results obtained, it was determined that the level of efficiency of
electronic government is perceived by 37.9% as efficient and regarding the quality of
service there is a good level, according to the perception of the surveyed users.
Concluding that there is a moderate (Rho = 0.595) and significant (P-value 0.000 < 0.05)

positive correlation between electronic government and service quality.

Keywords: Electronic government, quality of service, pension standardization office.
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l. INTRODUCCION

En las ultimas dos décadas el gobierno electronico (GE) ha tenido mayor
relevancia en los puntos centrales de las agendas de los gobiernos en el mundo y esto
se debe a que la tecnologia se encuentra articulada en diferentes sectores. Diversos
estudios han sido objeto de estudio del presente tema de connotacién actual, ello en el
ambito de la economia, administracion publica, ciencias de comunicacion y sociales. A
su vez, el desarrollo e implementacion del GE en las Administraciones Publicas tienen
como objetivo hacer mas eficiente los procesos organizacionales, la promociéon de la
transparencia y sirve como mecanismo para la participacion de los ciudadanos
(Arguelles, 2022).

En esa misma linea, segun lo indicado por Linares (2014) establece que, en la
Administracion publica, la calidad de servicio a los clientes es cuando se garantiza que
se cumpla con las necesidades del usuario o administrado. Asimismo, segun lo referido
por Espinoza, Henriquez y Villanueva (2019) los usos de las tecnologias han ayudado a
la agilizaciébn de mecanismos participativos, el cual permiten que los servicios publicos

brindados a los usuarios sean mas eficientes, con costos reducidos y una calidad 6ptima.

A nivel Internacional el mejor ejemplo de transformacion digital e implementacion del
gobierno electrénico es Estonia, segun Goede (2019) Estonia diagnostico en el afio 1990
la reforma de los sistemas impulsando la digitalizacion debido a que la burocracia era
costoso y dificil de solventar. En la actualidad, los ciudadanos requieren Unicamente la
conexidn de internet para realizar trAmites comunes como, por ejemplo: emitir su voto,
pago de multas, realizar reclamos, tramite sus identificaciones entre otros. Esta ciudad
se ha convertido en un modelo a seguir para los demas paises que tienen como pilares

fundamentales la eficiencia, transparencia y seguridad en los procesos.

Por otro lado, segun lo establecido por Criado y Gil (2014) Si bien es cierto, con la
implementacion paulatina del gobierno electronico se ha logrado grandes avances a

favor de la ciudadania. Sin embargo, existe una realidad que resulta preocupante como



lo es la brecha digital en américa latina y cabe resaltar que no solo se trata de la falta de
conexion por un factor economico de los sectores mas pobres, sino también de la
utilizacion efectiva de la misma. En ese mismo sentido, es importante distinguir entre la
poblacion que no accede por falta de recursos y los que no acceden a pesar de contar

con los mismo.

A nivel Nacional, la Politica Nacional de Modernizaciéon de la gestion publica
(PNMGP 2030) mediante Decreto Supremo N°103-2022-PCM, aprobado el 21 de agosto
del presente afo, establece como gestion publica moderna construir y mantener un
Estado eficiente, transparente, y se encuentra orientada a resultados del servicio al

ciudadano.

Segun el PCM (2018). EI D. Leg. 1412°, tiene como finalidad una eficiente gestion
digital de los servicios digitales y una adecuada implementacién de la arquitectura y
seguridad digitales. A su vez, esta ley aprueba el gobierno digital y es aplicable por los
tres niveles de gobierno electrénico y las entidades de la administracién publica.

Segun Farias (2020) el Peru refleja carencias en el ambito de modernizacion digital,
la carencia de medios tecnoldgicos, analfabetismo digital en diversos sectores,
especialmente en los adultos mayores que se vienen acoplando a la nueva era digital, el
mismo que se empieza a implementar con mas connotacién a partir de la pandemia a fin
de evitar los contagios y la propagacion del virus. Este nuevo escenario origind que la
Administracion publica implemente diversos mecanismos a fin de dar continuidad a la
atencién de los servicios publicos. Por tal motivo la Oficina de Normalizacién Previsional,
a partir del 27 de abril del afio 2020 implemento diversos accesos virtuales a fin de que
los asegurados y pensionistas continten realizando sus solicitudes de manera virtual, sin

la necesidad de acudir a los centros de atencion al ciudadano de forma presencial.

En ese mismo sentido, segun Llano (2017) explica que los esfuerzos realizados por
el estado se toparon con una realidad actual que es la brecha digital, dentro de este

fendmeno nos encontramos a las personas adultas mayores, problematica definida como



brecha generacional que es el resultado de aspectos socioculturales, que se encuentran
en una encrucijada con las diversas politicas digitales. Sin embargo, a pesar de los
diversos esfuerzos en la implementacion de plataformas digitales y la central telefonica
de la ONP te escucha para realizar cualquier consulta o solicitud virtual que requieran
los asegurados y pensionistas ha resultado complejo para los usuarios adaptarse a los
cambios, tomando en cuenta que el mayor porcentaje de los usuarios son adultos
mayores y debido a que no se encuentran familiarizados con las cambio tecnolégicos
acuden a los centros de atencion para una atencion de forma presencial, tal y como se

puede percibir en el Centro de atencién Cercado de Lima .

Por tal motivo, frente a la problematica previamente descrita se hace necesario
realizar una evaluacion respecto de implementar un GE y las implicancias que hay en la
calidad de servicio brindad a los usuarios. Asimismo, bajo este diagnostico al no existir
estudios realizados en esta Entidad se pretende brindar un antecedente y plantear

sugerencias y/o recomendaciones.

Frente a lo descrito, el problema de investigacion queda formulado de la manera
siguiente: ¢ Queé relacion existe entre el Gobierno electrénico y la calidad del servicio en

usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de Lima, 2022?

La justificacion tedrica del presente estudio es que debido a que tiene como finalidad
contribuir al conocimiento cientifico orientado al diagndstico de la problemética actual y
que sirva de aporte para la comprension del problema asociado entre el GE y la

satisfaccion del usuario en la ONP, Cercado de Lima.

Desde el punto de vista practico, una vez que se obtuvieron los hallazgos del
presente proyecto se plantearan las conclusiones teniendo como directriz los objetivos y

ante la existencia de alguna deficiencia se plantearan recomendaciones para su mejora.

De su relevancia social, con el diagndstico de las deficiencias se buscara proponer
recomendaciones que seran a favor de los usuarios que buscan obtener asesoria
respecto a diversos temas sobre derecho previsional en el que se veran beneficiados al

acceder a los diversos servicios de la ONP.



Desde la 6ptica metodoldgica, con el instrumento elaborado haciendo uso de las
variables de estudios, el mismo que sera validado por un juicio de expertos en la materia,
este instrumento servira como guia para las proximas investigaciones desarrolladas con

relacion al tema de estudio.

En cuanto a los objetivos, se formulé como objetivo general: Determinar la relacién
que existe entre el Gobierno electrénico y la calidad del servicio en los usuarios de la
Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de Lima, 2022.

y como objetivos especificos:

Analizar el nivel eficiencia del gobierno electronico en la Oficina de Normalizacién

Previsional, Cercado de Lima,2022.

Describir la calidad del servicio en la Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de
Lima,2022.

Determinar la relacion que existe entre la dimension externa y la calidad de servicio al

usuario de la Oficina Normalizacién Previsional, Cercado de Lima, 2021.
Determinar la relacion que existe entre la dimensién promocién y los elementos de la
calidad de servicio al usuario de la Oficina Normalizacién Previsional, Cercado de Lima,

2021.

Determinar la relacion que existe entre la dimension relacional y la calidad de servicio al

usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de Lima,2021.

Determinar la relacion que existe entre la dimension interna y la calidad de servicio de

los usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de Lima, 2021.

Como hipotesis de investigacion, se tiene:



Hi: Existe relacion directa y significativa entre el Gobierno electrénico y la calidad del

servicio al usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de Lima, 2021.

Ho: No existe relacidn directa y significativa entre el Gobierno electrénico y la calidad

del servicio al usuario de la Oficina de Normalizacién Previsional, Cercado de Lima, 2021.



1. MARCO TEORICO
En base a estudios de investigacion previos, se tiene a nivel internacional:

A Barragan y Guevara (2016) quienes tuvieron como objetivo analizar la
implementacion del GE y el impacto que tiene en la prestacion de servicios publicos,
desarrollado en Ecuador. La técnica aplicada fue la revisibn documentaria y se tomé
como fuentes las bases de datos de diversas entidades publicas del afio 2011 al 2016,
se llego a la conclusion que el GE en Ecuador ha excluido el requerimiento y necesidades
de los ciudadanos y solo se ha enfocado en soluciones propias de la Institucién. A su
vez, no existe una aplicacion gubernamental que tenga como finalidad la inclusion y

permita fomentar la participacion ciudadana.

Martinez (2017) con su articulo cientifico tuvo como objetivo principal analizar y
caracterizar el gobierno electrénico, desarrollado en los 72 ayuntamientos de sonora,
México. Se utiliz6 como técnica la revision documental. En el analisis realizado concluye
gue el GE es una de las piezas fundamentales de la nueva gestion publica y que, a pesar

de haber tenido un desarrollo descentralizado, no ha sido implementado con efectividad.

Acevedo (2021) en su tesis de maestria en el que se determind el vinculo entre
el GE y la atencidn a la poblacion como objetivo general, desarrollado en el poder judicial
de Lima. Estudio no experimental y disefio correlacional transversal, el mismo que utilizd
una muestra de 277 clientes, aplicando la técnica de la encuesta. En cuyo analisis
realizado, el coeficiente de Rho spearman, se evidencié en un equivalente al 0,842
siendo esta una correlacidén positiva considerable. Por consiguiente, se determiné que,
una entidad Publica que implementa la transformacion digital busca satisfacer las
necesidades de los usuarios.

Corbefas (2020) en su proyecto el objetivo planteado fue determinar la relacion
entre la satisfaccion de los usuarios y el gobierno electronico, desarrollado en la
Municipalidad de Castilla, Piura. Estudio no experimental y disefio correlacional, se utilizd
una muestra que estuvo constituida por 93 trabajadores, la técnica aplicada fue la
encuesta. El andlisis concluye que, segun lo que perciben los usuarios de la

Municipalidad de Castilla hay un bajo porcentaje de satisfaccion, siendo esto un



equivalente al 85% segun la percepcion de los mismos. En ese mismo sentido, la
implementacion del gobierno electrénico se ha desarrollado a un nivel medio, este
equivale a un 77% teniendo en consideracion al grupo encuestado. A su vez, se probd

que entre estas variables existe una relacion positiva.

Descalzi (2019), en su estudio de maestria, como su objetivo planteado fue
determinar la incidencia entre el GE en la calidad de servicio en el SAT, Lima 2019.
Estudio no experimental y disefio correlacional, 108 usuarios conformaron la muestra, a
quienes se le aplico una encuesta y se concluy6 que, el GE tiene un impacto importante
en la calidad de los servicios del SAT y que existe una correlacion positiva. A su vez,
que, en cuanto a la dimension relacional respecto del gobierno electronico genera un
impacto relevante en la calidad del servicio al ciudadano, y la prueba de Rho (h) =0.519,
lo que prueba una correlacion positiva, ademas que el Sig. (Bilateral) = 0.000. En lo
referente a la dimension promocién del gobierno electronico mostré una correlacion

positiva media, ello, debido a la prueba de Rho = 0.494, y el Sig. (Bilateral) = 0.000.

Davila (2022) en su tesis de maestria con un estudio no experimental y disefio
descriptivo correlacional se plante6 el objetivo de determinar la relacion entre la
simplificacion administrativo y gobierno digital realizado en la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca, 2022; mismo que tuvo como poblaciéon un total de 55 servidores
publicos, aplicando la encuesta como instrumento. Se arrib6 a la conclusién en base al
coeficiente de correlacion de Rho = -0.083 con un valor de significancia (p=0.545 >
p=0.005) se pudo advertir que no hay un vinculo significativo entre el gobierno digital y
la simplificaciébn administrativa, lo que significa que hay razon para aceptar la hipotesis

nula del presente estudio.

Campana (2022) desarrollo su tesis de maestria en la que el objetivo fue
determinar el grado de relacion entre el GE y simplificacion administrativa, desarrollado
en la MDNCH, realiz6 un estudio no experimental y disefio correlacional con 61
trabajadores administrativos como muestra y con la encuesta aplicada se concluye que,
entre el GE y la simplificacién administrativa hay una correlacién positiva moderada, ello
en base a (Rho= 0,610) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05). Sin embargo, se deberia

implementar métodos para mejor la calidad de atencion a ciudadanos con el uso de



tecnologias dirigidas a los trabajadores. A su vez, se determind que entre la dimensién
interna y la simplificacion administrativa en la MDNCH existe una correlacion positiva
moderada (Rho = 0,690) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05). Asimismo, entre la
dimension externa y simplificacion administrativa en la MDNCH hay una correlacion
positiva alta (Rho = 0,720) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05).

Arce (2022) en su proyecto de maestria propuso como objetivo definir como debe
aplicarse el GE para mejorar la atencion del usuario, realizado en SUNARP, Lima.
Estudio no experimental y disefio descriptivo, explicativo; el mismo que utilizé 3
participantes, se aplicé como instrumento la entrevista. El estudio concluyo que, el
gobierno electrénico constituye un medio idéneo para solucionar las falencias percibidas
en la Institucion, en tanto, las herramientas digitales simplifican los tramites realizados

por los clientes que acceden a los servicios de Sunarp.

De la Cruz (2018) como objetivo manifestado es el determinar la relacion entre
el GE y calidad en la atencién del usuario, realizado en la sede San Borja en el Banco
de la Nacién. Estudio no experimental y disefio descriptivo, transversal, la muestra se
conformé por un total de 92 trabajadores, se aplicé como instrumento la encuesta. Se
concluy6 que, hay una correlacion moderada y positiva (r=0,724) entre ambas variables.

Rucoba (2020) en su estudio de maestria se propuso como objetivo determinar
la relacion entre el gobierno electrénico y simplificacion administrativa en la DGITDF,
realizado en el Ministerio de Produccion, Lima. Estudio no experimental y disefio
descriptivo - correlacional; la muestra conformoda por una poblacion censal de 35
trabajadores a quienes se le aplicé el instrumento de la encuesta en el que se concluyo
que, hay un bajo vinculo entre el GE y la simplificacion administrativa en la DGITDF del

Ministerio de Produccion.

En relacion a las bases teoricas revisadas de la literatura respecto GE, segun la
Presidencia de Consejo de Ministros (PCM, 2017) conceptua, como el empleo intensivo
de las TIC asegura la transparencia y participacion; apoya la integracion y el desarrollo
de los distintos sectores, asi como a fortalecer el vinculo entre el Estado y los

ciudadanos, mejorar la gestion de servicios,



De acuerdo con lo establecido por la OCDE (2005) el GE se entiende como
aquella implementacién de las tecnologias fundados en internet aplicados por la

Administraciones Publicas.

Segun la Comision econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL 2014) el
GE posee grandes beneficios que se encuentran estrechamente direccionados a los
ciudadanos, tales como : la eliminacién de barreras burocraticas en relacion al tiempo
debido a que anteriormente en donde todos los tramites y procedimientos administrativos
se realizaban de manera presencial, el usuario tenia que realizar grandes colas para la
atencion a su peticion o dirigirse a distintas oficinas de la Entidad a fin de que su peticion
sea resuelta, en tanto en la actualidad estos tramites se han ido cambiado a la virtualidad
de forma paulatina en tanto el usuario puede realizar sus solicitudes accediendo a la
plataforma virtual de la Entidad, el mismo que hace los tramites mas simples y obedece
al principio de simplificacién administrativo y mejora la participacion ciudadana al brindar
nuevos espacios de dialogo.

Segun Jijena (2016) con la expresion del gobierno electrénico se hace alusion al
uso de las tecnologias con la finalidad de que la labor de la administracién publica sea
mas eficiente y se brinde mejores servicios a los ciudadanos. A su vez, segun Garcia y
Montiel (2017) el gobierno electronico es definido como la optimizacion continua de la
entrega de servicios, participacion ciudadana debido a que existe una transformaciéon de

las relaciones tanto internas como externas.

Asimismo, Segun el D. Leg. N° 1412, que aprueba el gobierno digital, se plante6
como finalidad establecer el marco normativo del gobierno digital para una administracion
eficiente en los tres niveles del Estado. A su vez, la ejecucion del gobierno electronico
radica en la importancia del acceso igualitario a la informacién, aumento de intercambio
colaborativo entre distintas Entidades Publicas y mejora la comunicacion y coordinacion

Interinstitucional, todo ello teniendo como finalidad la mejora del servicio al ciudadano.

En esta misma linea, segun lo establecido en el D.S 029-2021-PCM, que aprob6
el reglamento de la ley del gobierno digital que tiene como objetivo impulsar la
implementacion de la tecnologia en las Entidades Publicas a fin de aportar un eficaz

servicio al ciudadano.



Desde el punto de vista de la Nueva Gestion publica para el Andlisis del gobierno
electronico: Reinventing Government in the Information Age. Segun Barzelay (2001,
citado en Chica 2011) respecto a lo propuesto por la Nueva gestion publica, el GE tiene
un avance relevante en los cambios de la gestion publica. A su vez, esta serviria como
un modelo normativo que es entendido como un conjunto de reglas institucionales que
tienen como finalidad guiar al sector publico como un todo. Ahora, el gobierno electrénico
tendria como objetivo la puesta en funcionamiento en la practica de tales

transformaciones.

Respecto al andlisis neoinstitucionalista del Gobierno Electrénico, segun Criado
et al. (2022) una de las principales transformaciones que existen en la actualidad es el
prefacio de las TIC en la Administracion Publica. Hay una fuerte influencia en las
instituciones politicas que muchas veces se asocian con un aparente aumento en el
grado de democratizacion como los sistemas administrativos, donde se destaca la

transformacion de las funciones internas y dinamica de las relaciones sociales.

En el nuevo modelo de institucionalidad, se destaca en principio el papel de las
entidades, comprendidas como aquel conjunto de normas, procesos y principios que
regulan el proceder de los sujetos involucrados y condicionan la efectividad derivada de

la implementacién del GE.

Respecto a las dimensiones del GE, segin Armas y Armas (2011) establece 04
dimensiones: externa, interna, relacional, y promocion; los mismos que se detallaran a

continuacion.

Segun Armas y Armas (2011) se tiene como dimensién externa que se encuentra
relacionada a las herramientas tecnoldgicas implementadas para la prestacion de
servicios de las Entidades Publicas. Un claro ejemplo son las paginas web, foros, chat,
entre otros. A su vez, sefiala que el GE, tiene un gran impacto en las organizaciones
publicas y en su gestion interna, por tal causa es de vital importancia que se adapten y
modernizarlas con la ejecucion de las TIC, el mismo que causa un gran impacto en tanto,
resultan un gran cambio y mejora en la gestion publica, que trae como consecuencia que
estas sean mas, modernas, dinAmicas y transformadoras. Es por ello, que resulta

importante, la inversion por parte del gobierno a fin de que se implemente y mejore la

10



infraestructura, los programas, los equipos a fin de que al ejecutarlo signifiquen una
transformacién que genere un cambio en las Instituciones del Estado, el mismo que
conlleva a la restauracion de los sucesos, desde la perspectiva del ciudadano lo que
conlleva tramites simplificados, de facil acceso y sin la necesidad de ir de manera
presencial a la Entidad Publica.

En ese mismo sentido, segun Rincén y Vergara (2020, citado en Discalzi, 2020)
establece que, la dimensidn externa se encuentra encaminada a prestar sus atenciones
a los clientes de la Administracion del Estado y se encuentra relacionada a los servicios
brindados por parte de la Administracion Publica cubriendo las necesidades de los

mismos.

Por otro lado, la segunda dimension interna genera un impacto relevante en
gestion de la Administracibn Publica y la organizacion, uno de los cambios
transformadores de la GP es la realizacion de las tecnologias, es importante mencionar
gue esta dimensién hace referencia a las tecnologias como instrumento y que el
verdadero cambio se observa en el uso de las mismas. Por lo tanto, es importante la
inversién de infraestructura, equipos informaticos y programas que permitan el facil
acceso. En definitiva, se pretende que las Admnisitraciones Publicas se conviertan en
los principales usuarios de las TIC en respuesta a las expectativas derivadas de la

Administracion Electronica.

En esa misma linea, segun Rincén y Vergara (2020, citado en Discalzi, 2020) en
la dimension interna se propicia la reestructuracion, con la finalidad de alcanzar la
eficiencia a través del empleo de la tecnologia y esto parte desde los trabajadores de la

Entidad como de los usuarios que acuden a la misma.

Respecto a la dimensién relacional, segun Armas y Armas (2011) esta dimensién
tiene caracter organizativo ya que se encuentra inmersas las Administraciones Publicas
y las empresas que son parte del sector privado. A su vez, se puede concretizar partiendo
de la perspectiva de colaboracion entre Entidades que hace la comunicacion mas fluida,
rapida y eficiente, ya que de esta forma se intercambian los recursos con otros

organismos a fin de mejorar los procesos y de trabajo y servicios.
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Por otro lado, se tiene a la dimensién promocién hace referencia a desarrollo de
la infraestructura y equipos indispensables para facilitar la consolidacion del
conocimiento, y es concebido como una las partes fundamentales que se encuentran
integradas en materia del gobierno electrénico. Asimismo, se caracteriza por la
introduccién de la infraestructura tecnoldgica que tiene como fin facilitar el acceso y la

divulgacion.

En cuanto a la variable denominada “calidad del servicio”: Segun Kerin y Hartley
(2018) indican que los servicios son aquellas actividades que tienen servicios intangibles,
en la que una organizacién o Entidad ofrece a los usuarios o consumidores. Asimismo,
la calidad es valorado por los mismos, segun las expectativas de acuerdo con lo que le

esperay lo que se le brinda.

Segun Sarmiento y Vinueza (2020) calidad de servicio es valorado en base al
juicio de los clientes y su percepcion respecto a las instalaciones y la eficiente prestacion
del servicio, el miso que generara en el usuario la confiabilidad y seguridad.

Segun Carhuancho et al. (2021) un elemento importante de la calidad de servicio
desde la perspectiva de los usuarios tales como: la calidad percibida, la calidad recibida
y la calidad programada. La primera se encuentra relacionada a la percepcién del usuario
respecto al servicio que recibe; la segunda es el servicio brindado realmente; la tercera
se encuentra relacionada a las expectativas del usuario. Asi también, segun Larico
(2022) la calidad de servicio estd compuesta por mantener una atencién eficiente y poder
identificar las necesidades existentes y su mejora dependera de las acciones de la

entidad.

Segun lzquierdo (2021) su importancia radica en que la actualidad no solo se
encuentra enfocada en la empresa privada, sino también ha ido ocupando mayor
relevancia en el area publica teniendo como objetivo el de servir a la ciudadania y
promover su bienestar con las prestaciones. Por tal motivo, las empresas publicas se
encuentran desplegado acciones con el fin de brindar un servicio eficaz y reducir el
contraste que existe entre lo que espero el usuario y lo que recibe realmente. Asimismo,

las Entidades publicas deben contar con un libro de reclamaciones en la que el usuario
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podra plasmar el descontento que tiene por el servicio que no fue brindado o se realizé

de forma ineficaz.

En relaciébn al marco legal, Segun PCM (2019) La calidad de servicio se
encuentra normado con Resolucion de SGP N°006-2019-PCM/SGP, modificada con
la RSGP N°007-2019-PCM/SGP, en la cual se emitié la Norma Técnica para la Gestion
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico; para el desarrollo de la norma se tuvo
en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la poblacion 2017, asi
como la experiencia internacional que tuvo como finalidad la elaboracion de herramientas

de gestion que se aplicaron durante la implementacion de la norma.

En cuanto a la teoria de las investigaciones de la calidad de servicios, Segun
Matzumoto (2014). Los modelos teoricos encontrados de calidad de servicio fueron dos
en cuanto al del modelo Servqual, de la Escuela Norteamericana el mismo que agrupa
cinco dimensiones (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009): se tiene en primera dimension la
Fiabilidad: entendida como la capacidad para despefiar el servicio prometido de forma
eficiente, y desde el primer momento brindar el servicio asegurando confianza,

efectividad que se brinde al usuario por parte de los colaboradores de la organizacion.

Segun Parasumaran et al. (1985) en relacion con la dimension de fiabilidad tiene
como finalidad garantizar un servicio éptimo y que este sea efectivo y cumpla con sus
fines. A su vez, segun Solano & Uzcéategui Sanchez (2017) la fiabilidad es considerada

como aquella capacidad con la que se lleva a cabo el servicio de forma oportuna y exacta.

Asimismo, como segunda dimension es la Seguridad: que viene a ser la atencion
y el conocimiento de los empleados y las capacidades que deben tener impartiendo
confianza y credibilidad. Segun Parasumaran et al. (2005) hace referencia a los
conocimientos y la credibilidad que tienen los trabajadores para con los usuarios durante

la atencion brindada.

Como tercera dimension se desarrolla la Empatia: se encuentra relacionada a la
atencion individualizada al usuario. A su vez, es considerada como el impacto que directo

en el compromiso por parte de los colaboradores o servidores. Segun Parasumaran et
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al. (1985) Referente a la empatia, es la cualidad de ponerse en la posicion del Usuario.

A su vez, es comprender lo que busca y entender la forma en cdmo piensa.

Por dltimo, se tiene a la dimension Elementos tangibles: hace referencia a la
infraestructura, instalaciones, equipos personales, que pueden ser percibidas de forma

directa con representaciones fisicas.

Segun Parasumaran et al. (1985) en lo referente a elementos tangibles esta
relacionado con las instalaciones fisicas, en la actualidad se toma en consideracion las

conexiones de internet y otros aspectos relacionados a la tecnologia.

Asimismo, continuando con los modelos tedricos se tiene al Modelo Service
Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992) renace por medio de la realizacion
de criticas por distintos autores al modelo SERVQUAL, especificamente sobre su escala
para medir posibilidades. Ahora, Cronin y Taylor (1992) consideran que es probada por
distintos estudios empiricos. A su vez, se propone como un modelo alternativo para
evaluar la calidad del servicio basado en la percepcion del cliente, dejando de lado las
expectativas que los usuarios tienen versus lo realmente recibido. Este modelo
implementa una escala con caracteristicas similares al modelo SERVQUAL en la que se

emplea 22 items, de esta forma reduce el tiempo en este proceso.

Eiglier y Langeard en 1989 implementan el modelo de “Servuccién”, en el cual
aparece esta teoria como un intento de sistematizar la "produccion”, el proceso de
creacion y fabricacién del servicio. Ahora, en cuanto a Eiglier y Langeard (1989), primera
dimensién considerada es el Usuario: es el consumidor del servicio, ya que es el
elemento principal, pues sin el usuario o cliente no se concretara el servicio. Como
segunda dimension el soporte fisico: el mismo que tiene caracteristicas similares al
modelo anteriormente descrito ya que permite que el usuario pueda percibir la
infraestructura, arquitectura, maquinarias y facilitar la prestacion de servicios. Tercera
dimension el Personal de Contacto: se encuentra constituida por los colaboradores,
empleador, servidores. Asimismo, son aquellos que se encuentran en constante contacto

con el usuario. En algunas situaciones puede no existir en algunas servucciones el
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compuesto del servicio que tiene como composicion los 3 elementos, como por ejemplo

mediante la utilizacién del autoservicio.

El modelo tedrico que se aplicara en el presente trabajo de investigacion segun
la pertinencia y finalidad del estudio es el modelo servqual, el mismo que se encuentra

conformada por cinco dimensiones.

Respecto al vinculo que hay entre la calidad de servicio y GE segun Garcia y
Montiel (2017) establece que el primero es un elemento comln en los servicios que
involucran a los usuarios y el gobierno electrénico constituye un mecanismo a fin de que
este sea mas eficiente debido a que promueve una mayor adaptabilidad y desarrollo que
va de la mano con la tecnologia que implica la implementacion de infraestructuras e
internet a fin de que los servicios brindados sean méas accesibles, efectivos y a menor

costo.

En esa misma linea, el gobierno electrénico implementado por las Entidades se
encuentra orientadas al ciudadano dejando de lado la burocracia ya que facilitan medios
electronicos apoyados en primer lugar en el internet lo cual hacen que el usuario se
encuentre en una situacion mas privilegiada y aumente la satisfaccion en la calidad del

servicio.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

Siendo una investigacion tipo basica. Partiendo desde la perspectiva de los
autores Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) se encuentra orientado a la recopilacion
de datos, adquirir conocimientos sobre los atributos de las variables de estudio. A su vez,

tiene como finalidad las busquedas de conocimiento para mejorar las teorias cientifica.

En esa misma linea, segun el nivel de alcance se trata de un estudio
correlacional. Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) establecen como
objetivo el hallar el vinculo entre variables. Asimismo, el presente estudio tiene como
proposito identificar el grado de nexo existente entre el GE y la calidad del servicio de los

usuarios.

Atendiendo a la relacion del disefio de investigacion, es no experimental,
transversal, descriptiva correlacional. Herndndez manifiesta que la investigacion con este
tipo de disefio no se manipula las variables de estudio, en tanto, solo se realiza una
descripcion en su contexto natural. A su vez, es transversal debido a que en un momento

determinado se realizara la medicion de las variables.

El siguiente esquema detalla el disefio no experimental:

01

02

Significa:

M: Muestra de estudio, conformada por
O1l: Gobierno electrénico

V2: Calidad de servicio a los usuarios

r : Relacion entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

Con relacion a las variables:
Variable asociada: Calidad de servicio
Variable de interés: Gobierno electronico

En cuanto a la operacionalizacion de la variable (Anexo 1)

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) la poblacion de estudio se define
como un cumulo de personas con cualidades similares. A su vez, cumple un rol
fundamental para agrupar informacion. La poblacion esta constituida por 3,500 usuarios

de la ONP de Cercado de Lima, 2022 atendidos en la Ultima semana de setiembre.

Tabla 1

Distribucion de la poblacion de usuarios de la ONP, Cercado de Lima.

Grupo etario Pensionistas Asegurados  Total

18 — 30 0 250 250
30-50 350 540 890

50 -80 980 1380 2360
Total 1330 2170 n =3500

Fuente. Base de datos de la ONP.

Criterio de exclusion: Menores con 18 afios y usuarios que solicitan asesoria por
primera vez.

Con relacion a la muestra. Conforme a Ventura (2017) es definida como la parte
representativa de la ciudadania. En ese sentido, para el calculo se aplicé una formula a
poblaciones finitas, donde se toma en cuenta con los indicadores tales como: nivel de
confianza =0.975%, con probabilidades de 0.5 cada una, en cuanto a la poblacion es de
3,500 y la diferencia con el nivel de confianza, en este caso es 0.05, es con un margen

de error.
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En cuanto a la valoracidon de frecuencia y con el tamafio de muestra, arrojo: no =
346.24
En este proyecto, con pensionistas, asegurados y sexo se plante6 un muestreo

aleatorio probabilistico.
Tabla 2

Distribucion de la muestra de usuarios de la Oficina de Normalizacién Previsional,
Cercado de Lima

Grupo etario Pensionistas Asegurados  Total

18 -30 0 40 40

30 -50 50 70 120

50 -80 86 100 186
Total 136 240 n = 346

Fuente. Base de datos de la ONP

3.4. Teécnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Como técnica a aplicar en el estudio se usara la encuesta. Segin Palomeo (2019),
la cual tiene como finalidad recolectar datos mediante herramientas confiables que se

aplicaran a la muestra de investigacion.
De los instrumentos:

a) Escala valorativa “Gobierno electronico”. El presente instrumento se adapto
segun el cuestionario del autor De la Cruz (2018) para medir el alcance del gobierno
electronico. Se encuentra sistematizado en cuatro dimensiones: dimension externa,
dimension interna, promocion, promocional y relacional. A su vez, tiene 20 items, con
una escala valorativa de respuesta con 3 valores: eficiente (1), medianamente deficiente
(2), deficiente (3).

b) Escala valorativa “Calidad de servicio al usuario”. El presente instrumento estuvo
elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993, adaptado por Descalzi (2020) si se

mide la calidad del servicio de usuarios. Con una estructura en cinco dimensiones:
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fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, calidad de empatia y respuesta. Maneja de

25, y su escala es de 3niveles: Bueno (1), malo (2), regular (3).
De su confiabilidad de los instrumentos y validez

En cuando a la validez, para Hernandez y Mendoza (2018) tiene como objetivo
medir las caracteristicas de las variables del estudio. Para tal efecto, la validacion de los
instrumentos fue evaluado por el dictamen de tres expertos, los cuales tienen el grado
de Maestria en Gestién Publica y Docencia Universitaria, Especialista en Asesoria de
tesis y Especialidad en metodologia de la investigacion cientifica. A su vez, haciendo uso
de un certificado de validacion, realizaron la evaluacion de los siguientes aspectos:

pertinencia, relevancia, y presicion de los items (Anexo 03)

Respecto de la confiabilidad. Se determina el coeficiente de confiabilidad con
base en el proceso de consistencia interna con la técnica de alfa de Cronbach. En ese
sentido, se aplicé una prueba piloto compuesta por 20 usuarios de la ONP (Centro de
atencion cercado de Lima), los mismos que fueron designados mediante un muestreo
probabilistico al azar simple en la cual se tuvo que los coeficientes de de la técnica antes
mencionada de la escala valorativa “Gobierno electronico” es elevado (0,768) y de la

escala valorativa “Calidad del servicio” es alta (0,812). (Anexo 03)

3.5. Procedimientos

Mediante un muestreo probabilistico se establecié la poblaciéon y se realizé la
validacion de la muestra de estudio y mediante formula para ciudadanos finitos se realizo
el célculo realizando de la muestra. A su vez para el presente trabajo de investigacion
fue autorizado por la Oficina de Normalizacién Previsional, en el que se hizo la
recopilacion de informacion mediante la encuesta; el instrumento de recoleccién antes
mencionado estuvo compuesta por 02 niveles valorativas, los cuales fueron adaptas y

se validaron por el juicio de 3 especialistas en la materia.

Asimismo, se aplicaron instrumentos, mediante la muestra piloto, se obtuvo
escala de confiabilidad elevadas; aplicando los instrumentos a los usuarios de la “Oficina

de Normalizacion Previsional” previo consentimiento informado; por ultimo, esta

19



informacion fue descargada en formato Excel del Google drive, para luego procesarlo en

el programa estadistico SPSS v.24 y Excel 2019.

3.6. Método de anélisis de datos

Con tablas de frecuencia y diagrama de barras se pudo describir las variables de
la investigacion. A su vez, la prueba estadistica para escala ordinal Tau-b-Kendall y
prueba no paramétrica Rho Spearman sirvieron para analizar los datos de la

investigacion relacional.

Para el estudio de los indicadores, se uso los siguientes baremos.

Para el analisis de la variable Gobierno electronico, se obtuvo las siguientes escalas y
rangos de puntuaciones.

Niveles
Dimensiones Eficiente ~ Medianamente Malo
deficiente
Dim1l Dimension externa 18-24 12 - 17 6-11
Dim2 Dimension interna 13-16 8-12 4-7
Dim3 Dimension relacional 18-24 12 - 17 6-11
Dim4 Dimension de promocion 13-16 8-12 4-7
Total Gobierno electronico 61 -80 41 - 60 20 -40
De la calidad de servicio:
Dimensiones Niveles
Bueno Regular Malo
Diml Fiabilidad 19-25 12 - 18 5-11
Dim2 Seguridad 19-25 12 - 18 5-11
Dim3 Elementos tangibles 19-25 12 - 18 5-11
Dim4 Calidad de respuesta 12 - 16 8-11 4-7
Dim5 Empatia 18-24 12 - 17 6-11
Total Total Calidad de servicio 76 - 100 51-75 25 -50
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3.7 Aspectos éticos

Tomando en cuenta el Codigo de ética de investigacion (UCV, 2020) plasmado en
la resolucion del Consejo Universitario N°0126/2017-UCV, el presente trabajo de
investigaciébn se adecu6 a lo establecido en dicha norma, respetando la propiedad
intelectual, el anonimato y confidencialidad, los mismos que fueron utilizados con fines
académicos. A su vez, solicitd autorizacion a cada una de las unidades de estudios en

el procedimiento de recoleccion de datos.
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V. RESULTADOS
4.1. Del objetivo general. Determinar la relacion entre el GE y la calidad de servicio
en la ONP Cercado de Lima, 2022.

Tabla 3

Asociacion entre las escalas de GE y calidad de servicio.

Tabla de contingencia Calicad de Servicio
Malo Regular Bueno Total
- 7 56 7 70
Deficiente % 2.0% 16.2% 2.0% 20.2%
Gobierno Medianamente f 20 61 49 130
Electronico deficiente % 5.8% 17.6% 14.2% 37.6%
fici 1 14 131 146
Eficiente % 0.3% 4.0% 37.9% 42.2%
f 28 131 187 346
Total 0
Y% 8.1% 37.9% 54.0% 100.0%

Fuente: Matriz de escalas y puntuaciones de las variables en estudio (anexo 07)

Medidas simétricas

Error

Valor  estandar T aprox.? Significacion
L aprox.
asintotico?®

Ordinal por Tau-b

: de 0.562 0.032 17.669 0.000
ordinal

Kendall

N de casos aceptados 346

Interpretacion: Muestra que en la tabla 3, que el 37,9% de usuarios encuestados
perciben un nivel eficiente del GE y un nivel bueno respecto a la calidad de servicio,
mientras que el 17.6% perciben un nivel medianamente de deficiencia del GE y un nivel
regular respecto a la calidad de servicio. Asimismo, el 2% consideran que el GE es
deficiente y la calidad de servicio es malo. Ademas, segun el coeficiente denominado
Tau-b de Kendall, pudo determinarse la asociacion significativa (p-valor = 0,000 menor
al 1%), ademas se determina una correlacion directa de nivel moderada (T=0,562) entre

el GE y la calidad del servicio en la ONP.
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Figura 1
Separacion entre las puntuaciones de GE y calidad de servicio.

Interpretacion: Segun la figura 1 en la medida en que las puntuaciones del
manejo de gobierno electronico afiaden también la calidad de servicio. El coeficiente de
la pendiente (m=0,557) de la ecuacién lineal resulta positivo, ello se encuentra
sustentando en la directa correlacion entre los indicadores de estudio. La regresion lineal
permitira afirmar que el coeficiente de determinacién (r2 = 0,3408) manifiesta que el

34,8% de la calidad de servicio se encuentra afectada por el gobierno electrénico.
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4.2. Andlisis descriptivo de variable

Del objetivo especifico 1: Analizar el nivel eficiencia del GE de la Oficina de

Normalizacion Previsional, Cercado de Lima, 2022.

Tabla 4

Escalas del manejo de gobierno electrénico en la ONP

Nivel Frecuencia Porcentaje
Eficiente 146 42 .2%
Medianamente
o 130 37.6%
deficiente
Deficiente 70 20.2%
Total 346 100.0%

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones del gobierno electrénico (anexo 07)

Interpretacion: Conforme con la tabla 4, el 42,2 % de los usuarios de la ONP
valoran al gobierno electronico como eficiente, mientras que el 57,8 % lo evalta

como medianamente deficiente y deficiente.

m Eficiente  m Medianamente Deficiente  m Deficiente

pimension Retacore! |GG O NS

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

Figura

2 Niveles de GE segun dimensiones

24



Interpretacion: Se observa que, en la segunda figura, se interpreta el nivel de
eficacia del GE, segun las dimensiones del proyecto, en el caso de la dimension
relacional resulta que el 45.1% de los usuarios encuestados considera que es eficiente,
mientras que el 54.9% considera que es medianamente deficiente y deficiente. En
cuando a la dimension promocién resulta que el 46% de los clientes encuestados
considera que es eficiente, mientras que el 53.9% considera que es medianamente
deficiente y deficiente. A su vez, respecto de la dimension interna el 53.5% de los clientes
encuestados considera que es medianamente deficiente, mientras que el 46.5%
considera que es eficiente. Por ultimo, en lo referente con la dimension externa el 54%
de los clientes encuestados considera que es medianamente eficiente, mientras que el

46% considera que es eficiente.
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Del objetivo especifico 2: Describir la calidad de servicio en la Oficina de Normalizaciéon
Previsional, Cercado de Lima, 2022.

Tabla 4

Escalas del manejo de la calidad de servicio en la ONP

Nivel frecuencia porcentaje
Bueno 187 54.0%
Regular 131 37.9%

Malo 28 08.1%

Total 346 100.0%

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones del gobierno electrénico (anexo 07)

Interpretacion: En la tabla 5, se aprecia que el 54 % de aquellos usuarios
encuestados refieren que la calidad de servicio esta en un nivel buena, en tanto

solo el 46 % lo considera entre regular y malo.

mBueno mRegular ®mMalo

oinension e [STAGII L 2129%

Dimensién calidad de respuesta [N A cs%nas00
Dimensién elementos tangibles ZI000NI G200 i50%
Dimensien sequicd ESEES S 6
Dimensién Fiabilidad IS0 GNNO o0 73

0.0%  20.0% 40.0% 60.0%  80.0% 100.0%

Figura 2
Escalas de calidad de servicio segun dimensiones

Interpretacion. En la segunda figura, se indica el nivel de eficacia de la calidad
de servicio, segun las dimensiones, en el caso de la dimensidon empatia resulta que un

51.4% de los usuarios encuestados lo considera como bueno, mientras que 48.6%
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considera entre regular y malo. Respecto a la dimensién calidad de respuesta el 75.4%
lo considera como bueno, mientras que 24.5% lo considera entre regular y malo. A su
vez, respecto a la dimensidn elementos tangibles el 97.9% lo considera entre regular y
malo, mientras que el 2% como bueno. Asimismo, en relacion a la dimension seguridad
el 85% lo considera entre regular y malo, mientras que el 15% como bueno. En esa
misma linea, respecto a la dimension fiabilidad el 86.7% lo considera entre regular y

malo, mientras que el 13.3% como bueno.
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4.3.  Analisis correlacional.

Del objetivo especifico 3: Determinar el vinculo entre la dimensidn externa y la calidad
de servicio en la ONP Cercado de Lima.

Tabla 5

Colaboracion entre los niveles del GE y calidad de servicio.

Tabla de contingencia Calidad de Servicio
Malo  Regular Bueno Total
Deficiente f 0 0 0 0
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Dim. Medianamente f 27 112 48 187
Externa deficiente % 7.8% 32.4% 13.9% 54.0%
- f 1 19 139 159
Eficiente
% 0.3% 5.5% 40.2% 46.0%
f 28 131 187 346
Total
% 8.1% 37.9% 54.0% 100.0%

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones del gobierno electronico (anexo 07)

Medidas simétricas
Error

Valor estandar T Signifi_cacién
asintéticod aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de
ordinal Kendall 0.595 0.037 15.442 0.000
N de casos aceptados 346

Interpretacion: En la quinta tabla el 40.2% de los usuarios a los que se les aplico
la encuesta perciben un nivel eficiente del GE y bueno en lo referente a la calidad de
servicio, en tanto, el 32.4% percibe un grado medianamente deficiente y regular respecto
a la calidad de servicio. Asimismo, un 7.8% percibe un nivel deficiente del GE y un mal
nivel en cuanto a la calidad de servicio. Asimismo, en base al coeficiente Tau-b-Kendall
se determin6é que existe una asociacion significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%),
ademas se determina de una correlacion directa de grado moderada (T=0,595) entre la

dimensién externa del GE y la calidad del servicio en la ONP.
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Del objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la dimensién interna y la calidad

del servicio de la ONP Cercado de Lima

Tabla 6

Asociacion entre los grados de GE y calidad de servicio.

Tabla de contingencia Calid d de Servicio
Malo Regular Bueno Total
Deficiente 0 0 0 0
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Dim. Medianamente f 26 113 46 185
Interna deficiente % 7.5% 32.7% 13.3% 53.5%
.. 2 18 141 161
Eficiente
% 0.6% 5.2% 40.8% 46.5%
f 28 131 187 346
Total
% 8.1% 37.9% 54.0% 100.0%

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones del gobierno electronico (anexo 07)

Medidas simétricas
Error

Valor estandar T aprox.? Slgnlfl_camon
asint6tico? aproximada
. : Tau-b-
Ordinal por ordinal 0.600 0.038 15.437 0.000
Kendall
N de casos aprobados 346

Interpretacion: En la sexta tabla el 40.8% de los usuarios encuestados
manifiestan un nivel eficiente del gobierno electrénico y bueno en cuanto a la calidad de
servicio; el 32.7% un nivel medianamente deficiente y regular para la calidad de servicio.
Asimismo, un 7.5% declaran un nivel deficiente del GE y malo respecto a la calidad de
servicio. Ademas, segun el coeficiente Tau-b-Kendall, se fij6 que hay una asociacion
significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%), ademas se determina una correlacion directa
de nivel moderada (T=0,600) entre la dimension interna del GE y la calidad del servicio en
la ONP.
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Del objetivo especifico 5: Determinar el vinculo que existe entre la dimension relacional
y la calidad de servicio la ONP Cercado de Lima.

Tabla 7

Asociacion entre los grados de GE y calidad de servicio.

Tabla de contingencia Calidad de Servicio
Malo Regular Bueno Total
. 22 97 12 131
Deficiente
% 6.4% 28.0% 3.5% 37.9%
Dim. Medianamente f 4 16 36 56
Relacional deficiente % 1.2% 4.6% 10.4% 16.2%
o 2 18 139 159
Eficiente
% 0.6% 5.2% 40.2% 46.0%
f 28 131 187 346
Total
% 8.1% 37.9% 54.0% 100.0%

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones del gobierno electrénico (anexo 07)

Medidas simétricas

Error Significacién
Valor  estandar T aproximadaP® agroxima da
asintotico? P
Ordinal por Taub- 5 g/q 0.033 19.876 0.000
ordinal Kendall
N de casos aceptados 346

Interpretacion: Se observa en la séptima tabla, el 40.2% referente a los usuarios
encuestados perciben un nivel eficaz del GE y bueno en relacién a la calidad de servicio,
en tanto, el 4.6% percibe un nivel medianamente deficiente y regular referido a la calidad
de servicio. Asimismo, un 6.4% percibe un nivel deficiente del GE y malo en referencia a
la calidad de servicio. Ademas, segun el coeficiente Tau-b-Kendall, se determind que
existe una colaboracién significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%), ademas se determina
una correlacion directa de nivel moderada (T=0,643) entre la dimension relacional del GE

y la calidad del servicio en la ONP.
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Del quinto objetivo: Determinar la relacién que existe entre la dimensién promocion la
calidad de servicio de la ONP Cercado de Lima.

Tabla 8

Asociacion entre los grados de GE y calidad de servicio

Tabla de contingencia Calid d de Servico
Malo  Regular Bueno Total
- 2 58 9 69
Deficiente % 0.6% 16.8% 2.6% 19.9%
Dim. Medianamente f 24 57 40 121
Promocion deficiente % 6.9% 16.5% 11.6% 35.0%
- 2 16 138 156
Eficiente % 0.6% 4.6% 39.9% 45.1%
f 28 131 187 346
Total
% 8.1% 37.9% 54.0% 100.0%

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones del gobierno electrénico (anexo 07)

Medidas simétricas
Error

Valor  estandar T aprox.b Slgglflrcoa;mon
asintotico? prox.
Oro!mal por Tau-b- 0.538 0.034 6678 oo
ordinal Kendall
N de casos 346
aprobados

Interpretacion: Se observa que en la octava tabla el 39.9% de los clientes
encuestados se muestra un nivel eficiente del GE y bueno en lo referente a la calidad de
servicio; el 16.5% percibe un grado medianamente deficiente y regular respecto a la
calidad de servicio. Asimismo, un 0.6% percibe un nivel deficiente del GE y malo en
cuanto a la calidad de servicio. Aunado a ello, segun el coeficiente Tau-b-Kendall, se
determind que existe una colaboracion significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%),
ademas se determina una correlacion directa de nivel moderada (T=0,538) entre la

dimensiébn promocion del GE vy la calidad del servicio en la ONP
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4.4. Prueba de hipotesis

Hipétesis por estimar:

HO: La tendencia de los datos corresponde a una distribucion normal
Hi: La tendencia de los datos no corresponde a una distribucion normal
Nivel de significancia: a = 0.05

Rechazar HO cuando la significacion de “p” resulta menor que a.

Estadistico de prueba: Kolmogorov-Smirnova, debido a que la muestra fue mayor a 50
elementos.

Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Gobierno 0.179 346 0.000
electronico
0.152 346 0.000

Calidad de servicio

Interpretacion: Se puede apreciar que se rechaza la hipotesis nula HO,
afirmando que la distribucion de las variables adolecen de normalidad, ello en base a los
resultados donde se puede observar que estas variables muestran un grado de
significancia de p = 0,000 < 0, 05, asimismo, el empleo de la prueba no paramétrica de

Rho (p) Spearman se justifica proceder con el contraste de hipdtesis mediante.

Tabla 10
Prueba de idoneidad Rho de Spearman de gobierno electronico y la calidad de
servicio.
Estadistico Calidad de servicio
Coeficiente de 0.600
Gobierno correlacion sig.
Electrénico (bilateral) 0,000
N 346

Interpretacion. Considerando los datos se prueba una reciprocidad positiva alta
(Rho=0,600) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05) entre el GE y calidad de servicio, desde

la percepcion de los 346 usuarios de la ONP, Cercado de Lima.
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Tabla 11

Tabla de resumen de las recopilaciones especificas: Correlacion Rho-Spearman entre
las dimensiones de GE y la calidad de servicio

Dimensiones Coeficiente de Calidad de servicio
correlacion
Dimension externa Rho
w 0,455
o
2 Dimensién interna Rho
n 0,604
2
o Dimensién relacional Rho
@ 0,627
(0]
E Dimension promocion Rho
o 0,565

Fuente: Base de datos del estudio
Interpretacion: En la tabla 11, se determina que:
Hay una correlacion positiva de nivel moderado (Rho=0,455) y significativa (P-valor 0,000

<0,05) entre la dimension externa y la calidad de servicio desde la percepcion de los 346

usuarios de la ONP, Cercado de Lima.

Existe una correlacion positiva de nivel moderado (Rho=0,604) y significativa (P-
valor 0,000 < 0,05) entre la dimension interna y la calidad de servicio desde la percepcion
de los 346 usuarios de la ONP, Cercado de Lima.

Existe una correlacién positiva de nivel moderado (Rho=0,627) y significativa (P-
valor 0,000 < 0,05) entre la dimension relacional y la calidad de servicio desde la
percepcion de los 346 usuarios de la ONP, Cercado de Lima.

Existe una correlacion positiva de nivel moderado (Rho=0,565) y significativa (P-
valor 0,000 < 0,05) entre la dimensién promocién y la calidad de servicio desde la

percepcion de los 346 usuarios de la ONP, Cercado de Lima.
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V. DISCUSION

En el ambito general, en la actualidad las entidades publicas han tenido mayor

presencia y relevancia en la implementacion del gobierno electrénico aprobado por

Decreto legislativo N° 1412 del gobierno digital. De esta forma, el estudio del gobierno
electronico cobra importancia, en tanto la implementacion del mismo facilita a la
poblacién el acceso a la administracion publica. Segun CEPAL (2014) identifica grandes
beneficios como, por ejemplo: accesibilidad, transparencia, reduccion de tiempo y
esfuerzo entre otros, con la finalidad de brindar una mejor calidad del servicio otorgada a
la ciudadania y se realice de forma eficiente. Por otro lado, respecto a la relevancia
cientifica de la presente investigacion radica en que existe insuficientes investigaciones
acerca del gobierno electrénico en una Entidad Publica que se encuentra enfocado en su
gran mayoria a los adultos mayores, los mismos que paulatinamente se estan adaptando
a los cambios tecnolégicos. A su vez, mayoria de antecedentes previos se encuentran

enfocados en entidades que brindan servicios a ciudadanos a nivel general.

Frente a la formulacion del problema ¢Qué relacion existe entre el GE vy la
calidad del servicio en usuarios de la ONP, ¢ Cercado de Lima, 20227?, se determiné que
existe relacion entre el GE y la calidad de servicio. Entre los resultados encontrados se
ha evidenciado que, el 37.9% de los usuarios manifiestan un nivel eficiente del gobierno
electrénico. Asimismo, se demostrd que existe una correlacién directa y moderada entre

el GE y la calidad de servicio.

La aplicacion de encuestas a la muestra fueron principalmente las limitaciones
del estudio, debido a que se realizaron de forma fisica y al tratarse en su mayoria de
personas con diversas dificultades como por su avanzada edad; se les brindé el apoyo
de forma individualizada a fin de poder facilitar el llenado del instrumento. En cuanto a
sus fortalezas, el instrumento se validé por un juicio de expertos, donde, se aplicé una

prueba piloto que verificé la confiabilidad del instrumento

Con relacion a la validez externa de la investigacion, se obtuvo como resultados
gue son generalizables a los usuarios que acceden a los servicios brindados por la ONP,
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dado a que aplicé a una muestra representativa. Al emplearse una muestra probabilistica
estratificada, en la que su finalidad es disminuir el error estdndar del estimador se pudo
lograr que todos los usuarios, recogidos mediante la técnica del muestreo, tuvieran la

misma oportunidad de participar.
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De otra forma, existen diversas teorias en relacion al estudio del GE en diversos
sectores y Entidades del Estado tal como los estudios de Acevedo (2021), Corbefas
(2020) y De la Cruz (2018). Sin embargo, no existen antecedentes previos enfocados al
ambito del sistema pensionario y ademas que se encuentren enfocados a los adultos

mayores que permitan comparar teoria y metodologia.

A proposito de los resultados obtenidos, a continuacion, se presentan los siguientes

hallazgos los cuales fueron contrastados con los antecedentes a la luz de las teorias.

De acuerdo con el objetivo general. La finalidad de la presente investigacion se
orientd a atender la relacién que existe entre el gobierno electronico y la calidad de
servicio, se pudo encontrar que hay una correlacion directa de nivel moderada (T=0,562)
y significativa (P-valor 0,000 < 0,05), mediante la prueba no paramétrica Rho de
Spearman. Es decir, que hay una relacion entre ambas variables de estudio. Esto se
interpreta que el gobierno electronico, que es entendido los como avances tecnoldgicos
gue coadyuvan al desarrollo a favor de los usuarios ya que impacta positivamente en la
calidad de servicio que se brinda. Ahora, frente a lo descrito se rechaza la hipotesis nula,
aceptando de esta forma, la hipétesis de investigacion, en la cual refiere que existe
relacion entre el GE y la calidad de servicio en la Oficina de Normalizacién Previsional,
Cercado de Lima. Estos resultados son concordados por Corbefias (2020) quién
concluye, en su investigacién, que hay una relacion afirmativa entre las variables
satisfaccion laboral y GE segun la percepcion de los usuarios encuestados en la
Municipalidad de Castilla, Piura. A su vez segun Acevedo (2021) concluyd que, segun
el andlisis realizado el valor del coeficiente de Rho=0,842 siendo una correlacion positiva
considerable. Por lo tanto, se pudo determinar que una Entidad Publica que implementa
la transformacion digital busca satisfacer las necesidades de los usuarios. En esta misma
linea, se tiene a De la Cruz (2018) que su investigacion concluyd que existe una
correlacion del coeficiente de Spearman r=0,724, por lo tanto, existe una correlacion
moderada y positiva entre el GE y satisfaccion al usuario. En tal sentido bajo lo referido
por Garcia y Montiel (2017) establece que la calidad de servicio es un elemento comun

en los usuarios y esta se encuentra relacionada con el gobierno debido a que, con la
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implementacion de infraestructuras e internet, respecto de los servicios que otorgan las

entidades es el usuario quien tiene mayor acceso.

Del objetivo especifico 1. Se describié que el GE esta en un nivel medianamente
deficiente y deficiente, segun el 57.8% de la opinion percibida por los usuarios
encuestados, esto quiere decir, que, a pesar de los esfuerzos y mejoras implementadas
por la Entidad, aun existen ciertos aspectos por mejorar, tomando en consideracion que
estas mejoras realizadas se encuentran dirigidas en su gran mayoria a adultos mayores
que se encuentran acoplando a los avances tecnoldgicos actuales. Este resultado
guarda relacibn con Corbefias (2020) quién en su trabajo concluye que la
implementacion del GE se ha desarrollado a un nivel medio segun la percepcion del 77%
de los clientes encuestados. En tal sentido, bajo lo referido por Cepal (2014) que
establece que el gobierno se encuentra vinculado estrechamente con los ciudadanos, en
tanto facilita realizar diversas gestiones, tener mas acercamiento a la Administracion
Publica y la implementacion del GE permite tener un acceso igualitario de la informacion.
A su vez, mejora la comunicacion y coordinacion entre las Entidades a fin de brindar un

servicio al usuario de forma oportuna y eficiente.

Del objetivo especifico 2. Respecto a la descripcion de la calidad del servicio
gue se brinda en la ONP, desde la perspectiva de los usuarios, se encontr6 que el 91.9%
considera que la calidad de servicio es bueno, esto quiere decir, que los servicios
brindados por la Entidad se encuentran acorde a lo que el usuario espera y se cumple
con los diferentes aspectos como, la empatia, calidad de respuesta, fiabilidad por parte
de los servidores hacia los usuarios. A su vez, los elementos tangibles (infraestructura,
equipos tecnoldgicos) por parte de la Entidad. Este resultado guarda relacion con De la
Cruz (2018) quién realiz6é un estudio sobre el GE y la calidad de atencion al usuario en
el BN en que se llegé a la conclusion que existe una correlacion entre ambas variables.
Asimismo, que el GE favorece a la calidad de atencién a los usuarios logrando un servicio
oportuno. En ese mismo sentido, segun lo referido por Kerin y Hartley (2018) establecen
que la calidad de servicio es lo la que la Organizacion o Entidad ofrece a los usuarios o
consumidores segun las expectativas de los mismos de acuerdo a lo que esperay lo que

se le brinda. En esa misma linea Vargas (2019) la calidad de servicio ha presentado
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mayor relevancia en sector publico y privado teniendo como finalidad el de servir a la

ciudadania y promover su bienestar con los servicios brindados.

Del objetivo especifico 3. Respecto a la relacion que existe entre la dimension
externa y la calidad de servicio, se determind que existe una correlacion directa y
moderada (Rho =0,595) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05) esto quiere decir, que la
implementacion de portales web, chat, entre otros, impactan de forma positiva con la
calidad de servicio brindada por la Entidad a los clientes debido a que trae como
consecuencia sean mas accesibles, transformadoras y moderas. De lo antes
mencionado se rechazo la hipotesis nula, y se acepto la hipotesis donde hace referencia
gue hay relacion entre la dimension externa y la calidad de servicio en la ONP, Cercado
de Lima. Segun los hallazgos de Campana (2022) concluyé que hay una correlacién
positiva alta (Rho = 0,720) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensién externa
y simplificacion administrativa en la Municipalidad Distrital. Desde la percepcion de
Armas y Armas (2011) establece que dicha dimension esta relacionada a las
herramientas tecnoldgicas que se encuentran implementadas para la prestacion de
servicios que brindas las Entidades Publicas, un claro ejemplo es la implementacion de
paginas web, foros, chat entre otros. Por tal motivo, tiene un gran impacto en las
Entidades Publicas que resultan un gran cambio a fin de transformar las Instituciones del
Estado.

Del objetivo especifico 4. En cuanto a la relacion planteada entre la dimension
interna y calidad de servicio se ha determinado que existe una correlacién positiva (Rho
=0,600) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05), esto quiere decir, que es importante la
reestructuracion con el fin de alcanzar la eficiencia a través de la tecnologia que se
encuentran directamente relacionados a los trabajadores y los usuarios que acuden por
algun servicio. De lo antes descrito se rechaza la hipétesis nula, y acepta la hipétesis
donde explica la relacion existente entre la dimensidn externa y la calidad de servicio en
la ONP, Cercado de Lima. Segun la investigacion realizada por Campana (2022) hay una
correlacion positiva moderada (Rho = 0,690) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre
la dimension interna y la simplificacion administrativa en la municipalidad distrital. Desde

la perspectiva de Discalzi (2020) establece que la dimensién interna se encuentra dirigida
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a la implementacion de la tecnologia y que el verdadero cambio se observa con el uso
de las mismas. Por lo tanto, se hace necesario que las Entidades inviertan en

infraestructura, equipos informaticos y programas que permitan el facil acceso.

Del objetivo especifico 5. Respecto a la relaciéon existente entre la dimension
relacional y calidad de servicio, se determind que existe una correlacion positiva (Rho
=0,643) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05), entonces la correlacion es ademas
significativa. Esto significa, que existe un caracter organizativo entre las diversas
entidades que tienen como finalidad el intercambio de recursos para brindar un mejor
servicio al usuario ya que esta colaboracién permite que el servicio sea oportuno. Por
ende, se rechaza la hipotesis nula, y acepta la hipétesis de investigacion, donde hace
referencia que existe relacion entre la dimension relacional y la calidad de servicio en la
Oficina de Normalizacion Previsional. Estos resultados son corroborados con Descalzi
(2019) que concluye que, el GE incide significativamente en la calidad del servicio al
ciudadano respecto a la prueba de Rho de Spearman de 0.519 que mostré una
correlacion positiva considerable y el Sig. (Bilateral) fue de 0.000. Desde la perspectiva
de A su vez, desde la percepcion de Armas y Armas (2011) establece que esta dimension
tiene caracter organizativo ya que se puede concretizar partiendo de la perspectiva de
colaboracion entre las Entidades que hace que la economia sea mas rapida, fluida y

eficiente a fin de intercambiar recursos con otras Entidades.

Del objetivo especifico 6. De la relacion que hay entre la dimension promocion y
la calidad de servicio, se determin6é que existe una asociacion moderada alcanzando
(Rho =0,538) entre la variable y la dimension mencionada y significativa (P-valor 0,000
< 0,05), entonces la correlacion es ademas significativa. Ello, significa que existe una
consolidacion respecto a la infraestructura tecnologico y la aplicacién de los mismos a
partir de una divulgacion y facil al acceso a los usuarios. De ello se puede advertir que
se rechaza la hipoétesis nula, y se acepta la hipétesis de investigacion, donde hace
referencia que existe relacién entre la dimension externa y la calidad de servicio en la
Oficina de Normalizacion Previsional, Cercado de Lima. Segun los hallazgos por Descalzi
(2019) arribd a la conclusion que la dimension promocion del GE tiene incidencia en la

calidad de servicio a la poblacién en el SAT en funcién a la prueba de Rho=0.494 que
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mostroé una correlacion positiva media y el Sig. (Bilateral)=0.000. En tal sentido, bajo lo
referido por Discalzi (2019) hace referencia al desarrollo y equipos que resultan
indispensables para facilitar la consolidacion del gobierno electronico. A su vez, se
caracteriza por la introduccion de la infraestructura tecnolégica que tiene como objeto

facilitar el acceso y divulgacion.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. Del objetivo general se concluye que, existe una correlacion directa de nivel
moderada (T=0,562) y significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%) entre el GE y la
calidad de servicio de acuerdo a la percepcion de los usuarios la oficina de

normalizacion previsional, Cercado de Lima.

Segunda. Del objetivo especifico 01, se concluye que el 57.8% de los usuarios a los que
se les aplico la encuesta perciben al gobierno electrénico con un nivel
medianamente deficiente y deficiente y el 42.2% lo valora como eficiente;
encontrandose aspectos por mejorar en sus dimensiones, relacional, promocion,

interna y externa al ser percibidas como medianamente deficiente y deficiente.

Tercera. Del segundo objetivo especifico, se concluyé que el 54% de los usuarios
encuestados perciben la calidad de servicio con un nivel bueno y el 46% entre un
nivel regular y malo; encontrandose aspectos por mejorar en sus dimensiones,
elementos tangibles, seguridad y fiabilidad debido que fueron valorados como
medianamente deficiente y deficiente.

Cuarto. Del tercer objetivo especifico, se concluye que hay una correlacion directa de
nivel moderada (T=0,595) y significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%) entre la

dimensién externa del gobierno electronico y la calidad de servicio.

Quinto. Del cuarto objetivo especifico, concluye que existe una
correlacién directa de nivel moderada (T=0,600) y significativa (p-valor = 0,000 menor al
1%) entre la dimension interna del gobierno electrénico y la calidad del servicio.

Sexto. De acuerdo al quinto objetivo especifico, se concluye que existe una correlacion
directa de nivel moderada (T=0,643) y significativa (p-valor = 0,000 menor al 1%)

entre la dimension relacional del gobierno electrénico y la calidad del servicio.

Séptimo. De acuerdo al quinto objetivo especifico, se concluy6 que hay una
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correlacion directa de nivel moderada (T=0,538) y significativa (p-valor = 0,000 menor al

1%) entre la dimension promocion del gobierno electronico y la calidad del servicio.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero. Al Director general de la oficina de tecnologia informatica innovacion y desarrollo
Jose Hamblett Villegas Ortega, proponer la implementacién de un sistema digital
denominado alerta previsional a fin de notificar al usuario sobre el estado de tramite en
tiempo real mediante mensaje o correo electrénico respecto a solicitudes de pension de
jubilacion teniendo como directriz el plan de gobierno digital, con la implementacion de
este sistema se evitara aglomeraciones en los centros de atencion y el usuario puede
verificarlo las solicitudes presentadas sin que sea necesario acudir a una oficina y no

sea necesario desplazarse.

Segundo. Al Director general de la oficina de tecnologia informatica innovacion y desarrollo
Jose Hamblett Villegas Ortega, se recomienda mejorar las diversas plataformas
digitales y permitan la insercibn de personas con discapacidad visual y auditiva
teniendo como directriz el plan de gobierno digital. Aspecto que permitird que los
asegurados o pensionistas que padecen de alguna discapacidad puedan tener facilidad

en el acceso de servicios digitales e igual de informacion.

Tercero. Al area de gestion de afiliados se le recomienda realizar mejoras e implementar
formularios fisicos y flyer informativos en formato brailler a fin de que las personas con
discapacidad que acuden a los centros de atencion puedan sentirse autosuficientes e

inclusivos sin que sea necesario el apoyo de terceros.

Cuarto. Al Director general de la oficina de tecnologia informatica innovacién y desarrollo
Jose Hamblett Villegas Ortega, se recomienda mejorar implementar como mejora el
apoyo o guia virtual que permita al asegurado o pensionista tenga una asesoria a través
de (chat,voz o videos) a fin de que cuando tenga acceso a las diversas plataformas
digitales pueda tener mayor facilidad acceso e interaccion, teniendo en cuenta que por
su avanzada de edad en su mayoria no se encuentran familiarizados con las tendencias
actuales en la tecnologia. Para su mejora se tomara como directriz al plan de gobierno

digital.

Quinto. A los futuros investigadores se le recomienda plantear una investigacion cualitativa

gue se encuentra enfocada a usuarios y a trabajadores a fin de obtener la
43



percepcion de ambas poblaciones y de esta forma plantear una propuesta estratégica que

permita realizar mejoras en la Entidad.

44



REFERENCIA

Acevedo, G. (2021). Gobierno electrénico y atencion al ciudadano en el Poder Judicial,
Lima 2021. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/72092

Arce ,J. (2022). El Gobierno electrénico en la atencién al usuario SUNARP Lima,2018-
2020. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/86148

Arguelles, T.E. (2022). Las etapas del desarrollo del gobierno electronico: revision de la
literatura y andlisis de las definiciones. Revista cientifica SCIELO,10(24), 12-28.
https://doi.org/10.22201/enesl.20078064€e.2022.24.81028.

Armas, U. R. (2011). Gobierno electronico: fases, dimensiones y algunas
consideraciones a tener en cuenta para su implementacion. Reseachgate.
https://www.researchgate.net/publication/227432076 _GOBIERNO ELECTRONI
CO_FASES DIMENSIONES Y ALGUNAS CONSIDERACIONES A TENER
EN_CUENTA PARA SU IMPLEMENTACION

Barragan, M., Guevara,V. (2016). El gobierno electrénico en Ecuador. Revista Ciencia
Unemi, 09(19),110-127.
https://www.redalyc.org/journal/5826/582661268014/html/

Campana, M. (2021). Gobierno electrénico y simplificacion administrativa de la
Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote,2021. [Tesis de maestria, Universidad
César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/88539

Carhuancho, I. M., Nolazco, F. A., Guerrero B, M., y Silva S, D. (2021). Calidad de
servicio en hospitales de nivel lll de la ciudad de Lima, Perd. Revista
venezolana De Gerencia, 26 (5), 693-707.
https://doi.org/10.52080/rvgluz.26.e5.44

Carrera et al. (2021). The reliability in the quality of a product or service of a Company.
Digital publisher. 6(01), 219-232. https://doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.886

Carrera, M., Valenzuela, P. K., y Gomez. X., G. (2021). La fiabilidad en la calidad del
producto o servicio de una empresa. Digital Publisher CEIT. 6(6-1), 219-232.
https://doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.886

Chica, V. S (2011). Una mirada a los nuevos enfoques de la gestion publica. Dialnet.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3776682

45


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/72092
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/86148
https://doi.org/10.22201/enesl.20078064e.2022.24.81028
https://www.researchgate.net/publication/227432076_GOBIERNO_ELECTRONICO_FASES_DIMENSIONES_Y_ALGUNAS_CONSIDERACIONES_A_TENER_EN_CUENTA_PARA_SU_IMPLEMENTACION
https://www.researchgate.net/publication/227432076_GOBIERNO_ELECTRONICO_FASES_DIMENSIONES_Y_ALGUNAS_CONSIDERACIONES_A_TENER_EN_CUENTA_PARA_SU_IMPLEMENTACION
https://www.researchgate.net/publication/227432076_GOBIERNO_ELECTRONICO_FASES_DIMENSIONES_Y_ALGUNAS_CONSIDERACIONES_A_TENER_EN_CUENTA_PARA_SU_IMPLEMENTACION
https://www.redalyc.org/journal/5826/582661268014/html/
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/88539
https://doi.org/10.52080/rvgluz.26.e5.44
https://doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.886
https://doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.886
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3776682

Cobefias, M. (2020). Gobierno electréonico y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad de Castilla, Piura.[Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
Repositorio UCV. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/43542

Comisién econOmica para América Latina y el Caribe (2014). El gobierno electrénico en

la gestion publica. Editoral Cepal. https://www.cepal.org/es/publicaciones/7330-

gobierno-electronico-la-gestion-publica

Criado et al. (2002). La necesidad de teorias sobre gobierno electronico. Una propuesta

integradora. Library. https://1library.co/document/y6x614qy-necesidad-teoria-s-

gobierno-electronico-propuesta-integradora.html

Criado,G.l ,Ramilo. A.C y Salvador. S. M. (2022). La necesidad de teoria(s) sobre
gobierno electrénico. [conferencia]. una Propuesta integradora reforma del
estado y modernizacién de la administracion publica "gobierno electrénico”,
Céracas, Venezuela. https://www.urbe.edu/info-consultas/web-
profesor/12697883/articulos/Comercio%20Electronico/la-necesidad-de-
teoria(s)sobre-gobierno-electronico-una-propuesta-integradora.

Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Measuring service quality: A reexamination and extension.
Journal of Marketing. 56(3), 55-68. https://www.jstor.org/stable/1252296

Davila , W. (2022). Simplificacion administrativa y gobierno digital en la Municipalidad
Distrital de Nueva Cajamarca, 2022. [Tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/95262#:~:text=Se%20conclu
y%C3%B3%20que%2C%20el%20gobierno,inversa%20muy%20baja%20entre%
20las

De la Cruz Galarza,J. (2018). Gobierno electrénico y calidad en la atencioén del Banco de
la Nacion, Sede San Borja,2018. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
Repositorio UCV. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/29773

Decreto Ley 1412. (2018,13 de setiembre). Congreso de la Republica. Diario oficial el
peruano. https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-legislativo-que-
aprueba-la-ley-de-gobierno-digital-decreto-leqislativo-n-1412-1691026-1/

Decreto Supremo 103-2022. (2022,21 de agosto). Presidencia de Consejo de Ministros.
Diario oficial el Peruano. https://busquedas.elperuano.pe/download/url/decreto-
supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-
2022-pcm-2097747-1

46


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/43542
https://www.cepal.org/es/publicaciones/7330-gobierno-electronico-la-gestion-publica
https://www.cepal.org/es/publicaciones/7330-gobierno-electronico-la-gestion-publica
https://1library.co/document/y6x614gy-necesidad-teoria-s-gobierno-electronico-propuesta-integradora.html
https://1library.co/document/y6x614gy-necesidad-teoria-s-gobierno-electronico-propuesta-integradora.html
https://www.urbe.edu/info-consultas/web-profesor/12697883/articulos/Comercio%20Electronico/la-necesidad-de-teoria(s)sobre-gobierno-electronico-una-propuesta-integradora.pdf
https://www.urbe.edu/info-consultas/web-profesor/12697883/articulos/Comercio%20Electronico/la-necesidad-de-teoria(s)sobre-gobierno-electronico-una-propuesta-integradora.pdf
https://www.urbe.edu/info-consultas/web-profesor/12697883/articulos/Comercio%20Electronico/la-necesidad-de-teoria(s)sobre-gobierno-electronico-una-propuesta-integradora.pdf
https://www.jstor.org/stable/1252296
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/95262#%3A~%3Atext%3DSe%20concluy%C3%B3%20que%2C%20el%20gobierno%2Cinversa%20muy%20baja%20entre%20las
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/95262#%3A~%3Atext%3DSe%20concluy%C3%B3%20que%2C%20el%20gobierno%2Cinversa%20muy%20baja%20entre%20las
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/95262#%3A~%3Atext%3DSe%20concluy%C3%B3%20que%2C%20el%20gobierno%2Cinversa%20muy%20baja%20entre%20las
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/29773
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-legislativo-que-aprueba-la-ley-de-gobierno-digital-decreto-legislativo-n-1412-1691026-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-legislativo-que-aprueba-la-ley-de-gobierno-digital-decreto-legislativo-n-1412-1691026-1/
https://busquedas.elperuano.pe/download/url/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-pcm-2097747-1
https://busquedas.elperuano.pe/download/url/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-pcm-2097747-1
https://busquedas.elperuano.pe/download/url/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-pcm-2097747-1

Descalzi, Santos, L. (2020). Gobierno electronico y su incidencia en la calidad del servicio
al ciudadano en el SAT, Lima 2019._[Tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/84229

El peruano. (2018). Decreto Supremo que crea la Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano y establecen disposiciones adicionales para el desarrollo del Gobierno
Digital. Diario oficial del bicentenario.

https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decretosupremo-gue-crea-la-

plataforma-digital-unica-del-est-decreto-supremo-n-033-2018- pcm-1629595-1/

Espinoza, E., Henriquez, M. y Villanueva, G. (2019). Opportunities for using information
and communication technology (ICT) for strengthening campaigns against
anemia in Peru. Revista acta médica Peruana, 36(2), 152-156.
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1728-
59172019000200012&script=sci_abstract&ting=en

Flores, C.L (2020). La alfabetizacion digital en el publico adulto mayor. Un acercamiento
desde la comunicacién de las relaciones publicas en Peru. Revista cientifica de
comunicacion.11(2),65-80. DOI: 10.31207/rch.v11i2.239.

Garcia, M. G y Montiel, V. L. (2017) Analisis de la calidad de servicio del gobierno
electronico para la documentacion e identificacion. Revista cientifica
SCIELO,4(3), 21-36.
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2631-
27862017000300021

Gaston, C. y Naser, A. (2011). El gobierno electrénico en la gestién publica. CEPAL.

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/7330/S1100145 es.pdf?seq

uence=1&isAllowed=y

Goede, M. (2019) E-Estonia: The e-government cases of Estonia, Singapore and
Curacao. Archives of Business Research,07(02),216-227.
https://doi.org/10.14738/abr.72.6174.

Herndndez, R. y Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. Ciudad de México, México: Editorial Mc Graw Hill
Education. http://repositorio.uasb.edu.bo:8080/handle/54000/1292

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion (6a.
ed.). México, D.F: McGraw-Hill Education.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=775008

47


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/84229
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decretosupremo-que-crea-la-plataforma-digital-unica-del-est-decreto-supremo-n-033-2018-%20pcm-1629595-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decretosupremo-que-crea-la-plataforma-digital-unica-del-est-decreto-supremo-n-033-2018-%20pcm-1629595-1/
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1728-59172019000200012&script=sci_abstract&tlng=en
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1728-59172019000200012&script=sci_abstract&tlng=en
https://dx.doi.org/10.31207/rch.v11i2.239
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2631-27862017000300021
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2631-27862017000300021
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/7330/S1100145_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/7330/S1100145_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.14738/abr.72.6174
https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=775008

Izquierdo, E.J. (2021). The quality of service in public administration. Revista cientifica
horizonte empresarial. 8 (1). https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648

Jijena, L.R. (2016) Gobierno Electrénico, Transformacion Tecnoldgica del Gobierno y
Derecho. Foro juridico PUCP, 15, 199-213.
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/19846/19887

Kerin, R. y Hartley, S. (2018). Marketing. Décimo Tercera Edicion. Editorial Mc Graw Hill.
México.
Larico, Q. B. (2022). Calidad del servicio en restaurantes de Cafete -

Perd. Revista venezolana de Gerencia 27(7), 556-571.
https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.7.37

Martinez, J. (2018). Gobierno electronico municipal. Revista de tecnologia y sociedad,15
(8), 123-142. https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-
36072018000300039

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad
del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Perspectivas (34), 181-
209. http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S1994-
37332014000200005&script=sci_abstract

OCDE. (2005). E-gobierno para un mejor gobierno. Espafa: Edita Instituto Nacional De
Administracion Publica. https://www.aoc.cat/wp-
content/uploads/2014/09/manualegobierno-para-un-mejor-gobierno.pdf

Parasumaran,A. Zeithaml, V y Berry L. (1985) A conceptual modelo of servisse quality

and its implications future research, JSTOR 49.
https://www.jstor.org/stable/1251430

Parasumaran,A. Zeithaml, V. Berry L. (1985) A conceptual modelo of servisse quality
and its implications future research, JSTOR 49.
https://www.jstor.org/stable/1251430

Parasuraman, A., Zeithaml, VA y Malhotra, A. (2005). ES-QUAL: una escala de
elementos multiples para evaluar la calidad del servicio electronico. Revista de
investigacion de servicios, 7 (3), 213-
233. https://doi.org/10.1177/1094670504271156

Rucoba , M. (2020). Gobierno electrénico y simplificacion administrativa en el DGITDF
del Ministerio de la Produccion, Lima 2019. [Tesis de maestria, Universidad César

48


https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/19846/19887
https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.7.37
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-36072018000300039
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-36072018000300039
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S1994-37332014000200005&script=sci_abstract
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S1994-37332014000200005&script=sci_abstract
http://www.aoc.cat/wp-
https://www.jstor.org/stable/1251430
https://www.jstor.org/stable/1251430
https://doi.org/10.1177/1094670504271156

Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/40747

Sarmiento, Orna, D. y Vinueza Martinez, J. (2020). Percepcion estudiantil de la calidad
del servicio universitario: caso de una Universidad Ecuatoriana. Revista
Cientifica del Amazonas. 3(5), 54-66. https://doi.org/10.34069/RC/2020.5.05

Ventura, J. (2017). ¢, Population or simple? A necessary difference. Revista Cubana de
Salud Publica, 43(4), 648-649.
http://www.revsaludpublica.sld.cu/index.php/spu/article/view/906/948

Jijena, L.R. (2016) Gobierno Electrénico, Transformacion Tecnologica del Gobierno y
Derecho. Foro juridico PUCP, 15, 199-213.
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/19846/19887

49


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/40747
https://doi.org/10.34069/RC/2020.5.05
http://www.revsaludpublica.sld.cu/index.php/spu/article/view/906/948
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/19846/19887

Anexo 01: Matriz de operacionalizacién de las variables

DEFINICION DEFICION . NIVEL DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
_ Presencia 01-02
Es una gestion al | Mediante  la _ 3 Interaccion 03 Escalade
servicio del | aplicacion de la | Ladimension Transaccion 04 medicion:
ciudadano que | €scala externa —
: valorativa: Transformacion 05 .
necesariamente Gobierno —— Ordinal
s e Participacion 06
tradlcp na! . de 'mﬁgcéo en o:a Ladimension | formacion y motivacion 07-08 .
organizacion ggrlviiio . Io: interna de los empleados. Niveles de
funcional 'y migrar LeUarios o Cultura administrativa 09-10 medicion:
hacia una > T i6 11-12
. determin6 la , . ransaccion - -
organizacion por L La dimension — Eficiente
Vi _ eficacia en sus lacional Transformacion 13-14
procesos contenidos | qimensiones relaciona —— 61 - 80
Gobierno | g |5 cadena de valor | ext Participacion
electrénico _ exierna, democratica 15-16 _
de cada entidad, que | promocion, Medianamente
aseguren  que -Ios irr?tlz::r:(;naL cambios organizativos 17 deficiente
blfengs y servicios . promocion de las 41 - 60
publicos  de  su infraestructuras para | 18-19
responsabilidad facilitar el acceso. Deficiente
generen resultados e
impactos  positivos La dimensién 20 - 40
para el ciudadano promocion promocién de una cultura
(Politica Nacional de adecuada a los nuevos 20
Modernizacién de la paradigmas y retos que
Gestién Publica al plantean las TIC.
2021, p.17)
Vo: Definicion Definicion Fiabilidad - Cumplimiento de Escalade
> conceptual. - operacional: promesas por parte 01-02 medicion:
Calidad o
de la organizacion.




del
Servicio

La calidad del
servicio es la
diferencia entre la
calidad esperaday la
calidad
experimentada. La
primera es
fomentada por
aguello que proyecta
la organizacion y las
necesidades de los
clientes; la segunda
esta compuesta por
las dimensiones:
calidad técnica (qué
se da) y calidad
funcional (como se
da), las cuales
influyen en la
percepcion del
cliente  (Gronroos.
1994, p.38)

Mediante la
aplicacion de la
escala

valorativa:

Calidad de
servicio a los
usuarios, se

determinara la
eficacia en sus
dimensiones
fiabilidad,
seguridad,
empatia,
elementos
intangibles.

- Interés enla
resolucion de 03
problemas.
- Desgr_npeno del 04
servicio
- Informacién
oportuna alos 05
clientes.
Seguridad - Seguridad al 06
realizar transacciones.
- Comportamiento 07-08
de los empleados.
- Trato al 09
empleado.
- Modernidad de 10
equipos.
- Atractivas N 11-12
- instalaciones fisicas
ementos - Adecuados horarios 13
tangibles de atencion.
- Atractivos materiales 14-15
del servicio.
- Comportamiento de | ;5 47
) los empleados.
Empatia - Atencién
individualizada por | 18-19-
parte de la | 20
organizacion.
- Secuidalos intereses | 21-22-
Calidad de de los usuarios. 23
respuesta - Los empleados
entienden sus 24.25

necesidades

Nominal

Niveles de
Medicion:

Bueno
76 - 100

Regular
51-75

Malo
25-50




Anexo 01: Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de gobierno electronico
Estimado usuario:
La presente, tiene como finalidad realizar el estudio titulado: Gobierno electronico y calidad de
servicio al usuario en la Oficina de Normalizacion Previsional Cercado Lima, 2022. En tal
sentido, agradeceré su apoyo con sus percepciones respecto a la implementacién del gobierno
electronico, a partir del cual se estara proponiendo sugerencias para brindarle un mejor

servicio.
Sexo: Hombre () Mujer () Edad en afios cumplidos:

Frecuencia con la que requieres los servicios de ONP: Sin mucha frecuencia (1) con frecuencia

(2) con mucha frecuencia (3)

Instrucciones: A continuacién, se presenta una serie de preguntas frente a la cuales debera
responder marcando con un aspa (x) en el recuadro. Estas respuestas son anénimas y no es

obligatorio consignar nombres.

4 3 2 1
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Recuerda que, este instrumento es andénimo y confidencial.

¢,Como evallas cada una de los siguientes factores | TD | D | DA | TA
N.° | referidos al Gobierno electrénico en la Oficina de
Normalizacion Previsional?

I. Dimension externa

1 ¢, Considera usted, que los servicios de la ONP han mejorado
con el uso de la tecnologia de la informacion?

2 ¢ Considera usted, que los servicios del ONP son mas
rapidos con el uso de la tecnologia de la informacién?

3 Puede emplear los servicios digitales empleados por la ONP
para realizar sus reclamos y/o quejas.

4 ¢ Considera usted, que los medios que provee la institucion
(watshapp web, Call center) permiten realizar consultas en
tiempo real?

5 ¢ Considera usted, que los servicios virtuales brindados por
ONP (watshapp web, ONP te escucha, ONP VIRTUAL ) son
de utilidad para absolver consultas?




¢, Considera usted, que ONP VIRTUAL es una plataforma de
facil acceso?

Il. Dimensioén interna

Considera usted, que los canales de atencién virtual y/o
digital que ofrece la Entidad en su portal web se encuentran
acorde a las tendencias tecnolégicas.

Considera usted, ¢que la ONP viene transformando su
gestion interna en favor de agilizar la atencion a la
ciudadania?

¢ Considera usted, que los tramites o consultas que estan
disponibles en la plataforma digital de la ONP es de utilidad?

10

¢ Considera usted, adecuado el tiempo para la realizacion
de sus transacciones virtuales (consultas, tramites y/o
solicitudes)?

I1l. Dimensioén relacional

11 | ¢(Considera que el uso del portal web y herramientas
informaticas implementadas por la ONP pueden servir como
ejemplo por otras Entidades?

12 | El portal web se aprecia organizado de acuerdo a sus
necesidades

13 | Considera util la clave virtual de la ONP (para verificar record
de aportaciones, boletas, registrar solicitudes, entre otros)

14 | ¢Considera, que puede presentar solicitudes virtuales sin
gue sea necesario acercarse a algun centro de atencién?

15 | Considera que la plataforma de ONP VIRTUAL es inclusiva
(puede ser usada por personas con algun tipo de
discapacidad)

16 | ¢Considera usted, que los tramites o consultas que estan
disponibles en la plataforma digital de la ONP es
transparente?

IV. Promocional

17 | La Entidad ha promovido en los ciudadanos el correcto uso
de las plataformas virtuales e informéticas al momento de
realizar algun tramite o consultas.

18 | .Considera que los tramites en linea reducen el tiempo a
diferencia de los tramites presenciales

19 | La implementacién del gobierno electrénico (tecnologias)
favorece a la simplificacion administrativa.

20 | Considera Usted, que la plataforma de ONP VIRTUAL es

amigable




Ficha técnica del instrumento

Nombre:

Cuestionario de “Gobierno electréonico”

Autor original:

Cuestionario planteado por el investigador segun el cuestionario
del autor De la Cruz (2018)

Nombre Cuestionario “Gobierno electréonico”

instrumento

original

Dimensiones: Dimension externa, dimension interna, promocion, y relacional.
N° de items 20

Escala de | Eficiente: 1

valoracion de | Medianamente deficiente: 2

items: Deficiente: 3

Ambito de | Oficina de Normalizacion Previsional (Centro de atencion de
aplicacion: atencién, Cercado de Lima,2022)

Administracion:

Auto reporte individual

Duracion: 20 minutos (Aproximadamente)

Objetivo: Medir el nivel de implementacion del gobierno electrénico Oficina
de Normalizacion Previsional (Centro de atencion de atencion,
Cercado de Lima)

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos con grado
de maestria en gestion publica.

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa
de Cronbach, se determind un grado de confiabilidad alto (Alfa =
0,768)

Unidades de Usuarios de la Oficina de Normalizacion Previsional (Centro de

informacioén: atencién de atencion, Cercado de Lima,2022)

Organizacion:

Dimension N° de item
Dimensioén externa 01-06
Dimension interna 07-10
Dimension promocion 11-16
Dimension relacional 17-20

Niveles

/Valores finales

Eficiente: 61 - 80
Medianamente deficiente: 41 — 60

Deficiente: 20 - 40




Cuestionario: calidad de servicio al usuario

Estimado usuario:

La presente, tiene como finalidad realizar el estudio titulado: Gobierno electrénico y calidad de
servicio al usuario en la Oficina de Normalizacion Previsional Cercado Lima, 2022. En tal
sentido, agradeceré su apoyo con sus percepciones; a partir del cual se estaran planteando

sugerencias para mejorar la calidad del servicio

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas frente a la cuales debera
responder marcando con un aspa (x) en el recuadro. Estas respuestas son anénimas y no es

obligatorio consignar nombres.

4 3 2 1
Totalmente en Desacuerdo Totalmente de
desacuerdo De acuerdo acuerdo

Recuerda que, este instrumento es andénimo y confidencial.

¢Cémo evalllas cada una de las siguientes afirmaciones | TA | D | DA | TA
N.° | referidos a la calidad de servicio que se brinda en la Oficina
de Normalizacion Previsional?

Fiabilidad

1 El centro de atencion cercado de Lima, es conocido por
brindar un buen servicio.

2 El servicio que se brinda a los usuarios es de facil acceso y
confiable para todos los wusuarios por e€j. personas
discapacitadas, adultos mayores y publico en general.

3 La ONP se destaca por tener personal altamente calificado

4 Las atenciones brindadas al usuario presenta un orden

5 El personal brinda la informacién adecuada al usuario.

Il. Seguridad

6 Considera que las plataformas virtuales brindan seguridad a
los datos e informacion de los usuarios.

7 El personal de la ONP muestra experiencia en su labor

8 El personal de la ONP le transmite al usuario la confianza de

gue mejorard con el tratamiento otorgado.

9 El personal de la ONP cumple con brindad un servicio de
acuerdo a los estdndares de calidad

10 | Se siente satisfecho con las atenciones brindadas al usuario
lll. Elementos tangibles

11 La infraestructura cumple con las expectativas de los
usuarios.

12 | Considera que la ONP cuenta con equipos mobiliarios
suficientes para que los usuarios esperen su turno.

13 | Considera que el equipo de trabajo es suficiente para atender




la alta demanda de usuarios.

14 | La ONP cuenta con los sistemas de informacion y
comunicacion necesarios para brindar un servicio eficiente

15 | Los servicios higiénicos de la ONP se muestran limpios

IV. Calidad de respuesta

16 | Las consultas de los usuarios son absueltas de manera
rapida y oportuna.

17 | Existe demoras por fallas en los sistemas.

18 | El personal se toma un tiempo adicional gestionando casos
de los usuarios en el que posible brindarle una solucion
inmediata.

19 | Considera usted, que sus consultas son atendidas con
diligencia.

V. Empatia

20 | Considera que el personal es amable y demuestra empatia
cuando realiza alguna consulta.

21 | Considera usted que el personal brinda un trato preferencial
cuando se trata de usuarios iletrados o con alguna
discapacidad.

22 | El personal de la ONP brinda alternativas de solucién cuando
existe un usuario que solicita orientacién respecto a diversos
trdmites complejos.

23 | El personal de la ONP conoce las necesidades del usuario.

24 | EL personal de la ONP apoya al usuario cuando éste se
encuentra confundido en las gestiones que realiza.

25 | El personal de la ONP es inclusivo ( existe facilidades para
las personas con discapacidad)




Ficha técnica del instrumento

Nombre:

Cuestionario de “calidad del servicio”

Autor original:

Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993,adaptado por Descalzi
(2020)

Nombre Cuestionario SERVQUAL aplicado a los usuarios de la Oficina

instrumento Normalizacién Previsional.

original

Dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia

N° de items 25

Escala de | Escala valorativa “calidad de servicio”

. Bueno

valoracion de
Regular

items: Malo

Ambito de | Oficina de Normalizacién Previsional (Centro de atencion de

aplicacion: atencion, Cercado de Lima,2022)

Administracion:

Auto reporte individual

Duracion: 25 minutos (Aproximadamente)

Objetivo: Medir el nivel de percepcion de la calidad del servicio de los
usuarios

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos con
grado de maestria en gestion publica.

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica alfa de
Cronbach, se determindé un grado de confiabilidad alta(Alfa =
0,812)

Unidades de Usuarios de la Oficina de Normalizacién Previsional (Centro de

informacioén: atencién de atencion, Cercado de Lima,2022)

Organizacion:

Dimension N° de item
Elementos tangibles 01-05
Fiabilidad 06-10
Seguridad 11-15
Empatia 17-25

Niveles /Valores

finales

Bueno: 76 - 100
Regular: 51 - 75
Malo: 25 - 50




Anexo 03: Validez y confiabilidad de juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VasLisn

Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Cuestionano Gobiemo electrénico

N aad n::n Dimensiones / ltems Pertinencia’ kelevmua’ Clandad’ | Sugerencias/Observaciones
Dimensién 1: Dimension externa Si No |Si |No Si No
¢Considera usted, que los servicios de la ONP han
' | pvects | Mejorado con el uso de la tecnologia de la| X X x
informacién?
(Considera usted, que los servicics del ONP son
2 | puecto | mas rapidos con el uso de ia tecnologia de la| X X X
informacion?
3 (Puede emplear los servicios digitales empleados
Dwecto | Zor la ONP para realizar sus reclamos yio quejas? | X X
, (Considera usted, que los medios que provee la
4 Drecto | institucion (watshapp web, Call center) permiten | X X X
realizar consuitas en tiempo real?
(Considera usted, que los servicios virtuales
5 brirdados por ONP (watshapp web, ONP te
i escucha, ONP VIRTUAL ) son de utiidad para X X X
absolver consuitas?
6 ¢(Considera usted, que ONP VIRTUAL es una
el plataforma de facil acceso? X X »
Dimensién 2 : Dimension interma Si No Si No Si  No
(Considera usted, que los canales de atencion
virtual y/o digital que ofrece la Entidad en su portal
7 | Directo yocatela icotencd P - X x
web se encuentran acorde a las tendencias
tecnolégicas?
8 |Directo | ,Considera usted, que la ONP viene transformando | X X X
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su gestion interna en favor de agikzar la atencion a
la cmudadania?

< Considera usted, que los tramites o consultas que
estan disponibles en la plataforma digital de la ONP
es de utikdad?

10

Directo

cConsidera usted, adecuado el tlempo para la
reaizacion de sus transacciones virtuales
(consultas, tramites y/o solicitudes?

Dimension 3: Dimension relacional

"

Directo

¢(Considera que el uso del portal web y
herramientas informaticas mmplementadas por la
ONP pueden servir como ejemplo por ofras
Entidades?

12

El portal web se aprecia organizado de acuerdo a sus
necesxiades

Precisar que gestiones se
puede realizar a traves
del portal web.

13

Considera Otil ta ciave virtual de la ONP (para verificar
record de aportaciones, boletas, registrar solicitudes,
entre otros)

cConsdera, que puede presentar sokctudes
virtuales sin que sea necesano acercarse a algun
centro de atencion?

15

Considera que la plataforma de ONP VIRTUAL es
inclusiva (puede ser usada por personas con algun
bpo de discapacidad)

18

Directo

sConsidera usted, gue los tramites o consultas que
estan disponibies en la plataforma digital de la ONP
es transparente?

Dimension 4: Dimension promocién
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Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario de Gobierno electrénico
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ms. Marrufo Cabanillas, Renzo A.
DNI: 46100459
Formacion académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Afo de 2 z
Grado /Titulo expedicidn Universidad
Gy | s CsnE Doosnce 2021 Universidad César Vallejo
02 $:2;dalidad on..Asesoria. de 2022 Universidad César Vallejo
03 | Especialidad en Metodologia de 2022 Centro de Investigaciones
la Investigacion Cientifica Académicas

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Entidad exl;i‘:ise:; a Cargo/Funcién
01 g\::n;‘n;z Publico Carlos Salazar 1 Soporte Técnico
02 | Universidad César vallejo 5 Docente de la UCV Huaraz
03 | Cestec 1 Docente t?.:i :“iarrera de
04 | universidad César vallejo 8 erdinadgz:c\l,eHSu::;he Téonico

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién .
/ | Chimbote, 13 de octubre del 2022
=1 —
Ms. Marrufo Cabanillas, Renzo Armando

DNI: 46100459
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17

(Considera usted, que la Entidad ha promovido en
los ciudadanos el correcto uso de las plataformas.
virtuales e informaticas al momento de realizar algun
tramite o consultas?

18

L Considera usted, que los tramites en linea reducen
el tiempo a dierencia de los tramites presenciales?

19

LConsidera usted, la implementacion del gobierno
electronico (tecnologias) favorece a la simplificacion
admmnistrativa?

(Considera Usted, que fa plataforma de ONP
VIRTUAL es amigable?
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Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento; Cuestionarnio de calidad de servicio

N zeg:n Dimensiones / tems Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad® | SugerenciasiObservaciones
Dimension 1: Fiabikdad Si No Si Ne | Si | No
¢ Considera usted, que el centro de atencién
] cercado de Lima es conocido por brindarun | X X X
Directo 3
buen servicio?
El servicio que se brinda a los usuarios es de
facil acceso y confiable para todos los
0. Onecto usuanos por ej personas discapacitadas, X X X
adultos mayores y publico en general.
Considera usted, que ia ONP se destaca
03 | Directo | 1aner personal alamente calificado X X X
Directc Las atenciones brndadas al usuario
o presentan un _ocden. _ . X X X
05 | Directo Elpu;omlbmdabuﬂomauénadmadaal X X X
usuario,
Dimension 2 : Segurndad Si | No Si |No | Si |No
Considera que las plataformas wirtuales
06 | Directo brindan segundad a los datos e informacionde | X X X
los usuarios.
‘ El personal de la ONP muestra experiencia
07 | Directo o o labor X X X
El personal de 1a ONP le transmite al usuario
08 | Directe | la confianza de que mejorara con el X X X
tratamiento otorgado.
El personal de ta ONP cumple con bnndad un
09 | Directo | servicio de acuerdo con ios estandares de ! X X X
calidad
Se siente satsfechc con las alenclones
10 | Directo Brindades b Usiaric X X X
Dimension 3: Elementos tangibles St No Si |No 'Si No




ﬁ UNIVERSIDAD Césan VLo

La nfraestructura cumple con las

del usuario.

11 | Directo tati de los Ry X X
Consxiera que la ONP cuenta con equipos

12 | Directo mobiliarios suficientes para que los usuaros | X X
osperen su tumo.
Considera que el equipo de trabajo es

13 | Direclo suficiente para atender la alta demanda de = X X
uSuarnos.
La ONP cuenta con los sistemas de

14 | Directo informacion y comunicacon necesanos para | X X
brindar un servicic eficiente .

: Los servicios higénicos de la ONP se

15| Dwecto muestran limpios X X

Dimension 4; Calidad de respuesta Si No ' Si | No
Las consultas de l0s usuarios son absueltas de

18 | Directo manera rapida y oportuna. X X

17 | Directo Existe demoras por failas en los sistemas X X
El personal se toma un tiempo adicional

18 | Directo gestionando casos de los usuanos en el que . X X
posible brindarle una sclucidén inmediata.
Consklera usted, que sus consultas son

o] vimminas atendidas con diligencia. - =

Dimension 5: Empatia
Considera que e personal es amable y

20 | Directo demuestra empatia cuando realiza alguna X X
consulta.
Considera usted que el personal brinda un trato

21 | Directo preferencial cuando se trata de usuanios X X
tletrades o con alguna discapaciad
El personal de la ONP brinda alternativas de

22 | Directo “solucidn cuando exaste un usuario que solicita x x
ornentacion respeclo a diversos tramites
complejos.

23 | Directo El personal de ia ONP concce as necesidades x x




" —

Diracto

EL personal de ia ONP apoya al usuano cuando
éste se encuentra confundico en las gestiones . X
querealiza . —

Directo

El personal de la ONP es inclusivo (existe
faciidades para las personas con discapacidad)

A

Ms Marruls Cabanilzs. Renra Lewands
DNL: 46100459
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Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ms. Marmufo Cabanillas, Renzo A.
DNI: 46100459
Formacion académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Afo de N .
Grado /Titulo expadicion Universidad
WEE | MSSEIEes Gocenaa 2021 Universidad César Vallejo
uz; | Eonacialtadian Aaesans: e 2022 Universidad César Vallejo
03 | Especialidad en Metodologia de 2022 Centro de Investigaciones
la Investigacion Cientifica Acadeémicas

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la varnable y
problematica de investigacion)

; Anos de =5
Entidad - Sencia Cargo/Funcion
01 ::r{\g:-‘h;z Publico Carlos Salazar 1 Soporte Técnico
02 | Universidad César vallejo 5 Docente de la UCV Huaraz
03 Docente de la carrera de
Cestec 1 e
04 2 2 = % Coordinador de Soporte Tecnico
Universidad Cesar vallejo 8 UCV Huaraz

TPertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando lfos items planteados son suficientes para medir la
dimension

: Chimbote, 13 de octubre del 2022
\f;l‘:;x/;
4 4
Ms. Marrufo Cabanillas. Renzo Armando

DNI: 46700458
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Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento; Cuestionano Gobiemo electrénico

N’ m Dimensiones / ltems Pertinencia’ Relevancia’ | Clarddad® | Sugerencias/Observaciones
Dimensién 1: Dimension externa Si No Si No Si No
L Considera usted, que los servicios de la ONP han
10““, mejorado con el uso de la tecnclogia de la| X X X
informacion?
(Considera usted, que los servicics del ONP son
2 pwecte | mas rapidos con el uso de ia tecnologia de la| X X x
informacion?
3 (Puede emplear los servicios digitales empleados
Directo por la ONP para realizar sus reclamos y/o quejas? X X X
_ .Considera usted, que ks medios que provee la
4 Drecto | instiucion (watshapp web, Call center) permiten X X X
realizar consultas en tiempo real?
(Considera usted, que los senvcios virtuales
5 | Diecto brindados por ONP (watshapp web, ONP te X X X
escucha, ONP VIRTUAL ) son de utiidad para
absolver consuitas?
6 ¢(Considera usted, que ONP VIRTUAL es una
Dweck plataforma de facil acceso? X X %
Dimensién 2 : Dimension interna Si No Si No Si No
(Considera usted, que los canales de atencion
virtual y/o digital ofrece la Entidad
7 | Directo yodaatam an s porsl] % M x
web se encuentran acorde a las tendencias
tecnolégicas?
8 |Directo | ,Considera usted, que la ONP viene transformando | X X X
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su gestion interna en favor de agikzar la atencion a
la cudadania?

Directo

¢<Considera usted, que los tramites o consultas que
estan disponibles en la plataforma digital de la ONP
es de ulildad?

10

Directo

(Considera usted, adecuado el tiempo para la
realizacion de sus transacciones virtuales
(consultas, tramites y/o solicitudes?

Dimension 3: Dimension relacional

"

Directo

(Considera que el uso del portal web y
herramientas informaticas mmplementadas por la

ONP pueden servir como ejemplo por ofras

Entidades?

12

El portal web se aprec:a organizado de acuerdo a sus
necesidades

13

Directo

Consxdera Gtil la clave virtual de la ONP (para verificar
record de aportaciones, boletas, registrar solicitudes,
entre otros)

14

Directo

iConsxlera, que puede presentar solictudes
vifuales sin gue sea necesano acercarse a algun
centro de atencion?

15

Directo

Considera que !a plataforma de ONP VIRTUAL es
inclusiva (puede ser usada por personas con algun
tpo de discapacidad)

16

Directo

(Considera usted, gue los tramites o consultas que
estan disponibies en la plataforma digital de la ONP
es transparente?

Dimension 4: Dimensién promocién

17

¢ Considera usted, que la Entidad ha promovido en
los ciudadanos el correcto uso de las plataformas
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virtuales e informaticas al momento de reakizar algun
tramite o consuitas?

18

¢ Considera usted, que los tramites en linea reducen
el tiempo a dferencia de los tramites presenciales?

19

(Considera usted, la implementacion del gobierno

electronico (tecnologias) faverece a la simplificacion
administrativa?

(Conswera Usted, que la plataforma de ONP
VIRTUAL es amigable?
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Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

N gzem Dimenslones / ems Pertinencia’ |Refevancia® | Claridad® | SugerenciasiObservaciones

Dimension 1: Fiabikdad Si No Si Ne ' Si |No
¢ Considera usted, que el centro de atencién

0 Directo cercado de Lima es conocide por brindar un | X X h
buen servicio?
El servicic que se brinda a los usuarios es de
facil acceso y confiable para todos los

02| Dacto usuanos por e personas discapacitadas, X X X
adultos mayores y publico en general.
Considera usted, que ia ONP se destaca por

05 Divaicko tener personal atamente calificado X X

o4 | Directo Las atenciones brndadas al usuario X
presentan un orden. ’ ‘

05 | Directo Elpet_somlbmdabmfomaacmadmdaal X X
usuaro,

Dimension 2 : Segundad Si No Si Ne | Si | No
Considera que las plataformas wvirtuales

06 | Directo brindan segundad a los datos e infformacionde | X X X
los usuarnos.
El personal de la ONP muestra experiencia

07 | Directo o 5. labor X X X
El personal de 1a ONP le transmite al usuario

08 | Directo la confianza de que mejorara con el X X X
tratamiento otorgado.
El personal de ia ONP cumple con bnndad un

09 | Directo servicio de acuerdo con ios estandares de ! X X X
calidad
Se slente satsfechc con las atenciones

10 | Directo | i ndadas al usuario X x X

Dimension 3: Elementos tangibles Si No Si No ' Si | No
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La infraestructura cumple con las
1 |Directo | gxpectativas de los usuarios. = e
Considera que la ONP cuenta con equipos
12 | Directo maobiliarios suficientes para que los usuanos | X X
esperen su turno.
Considera que el equipo de trabajo es
13 | Directo suficiente para atender la alta demanda de X X
UsSuanos,
La ONFP cuenta con los sistemas de
14 | Directo informacién y comunicacidn necesanos para | X X
brindar un servicio eficiente
F T Remplazar por ctra pregunta
5 [orido) |Lof Servclon: higdnicne dals - ONE &8 x retacionada al autosenvicio del
muestran limpi Centro de atencidn.
Dimension 4: Calidad de respuesta Si No |Si |Neo
Las consultas de los usuarios son absueltas de
16 | Directo manera rapida y oportuna. X X
17 | Directo Existe demoras por failas en los sistemas X X
El personal se toma un tempo adicional
18 | Directo gestionando casos de los usuarios enef que | X X
posible brindarle una solucion nmediata.
Considera usted, que sus consultas son
9.} Duoacto atendidas con diligencia. o X
Dimensién 5: Empatia
Considera que e personal es amable y
20 | Directo demuestra empatia cuando realiza algunal X x
consulta.
Considera usted que el personal brinda un tralo
21 | Directo preferencial cuando se frata de usuarios | X X
iletrados © con alguna discapacidad.
El personal de la ONP brinda aRernativas de
22 | Directo solucion cuando exaste un usuario que solicta X x
orientaciéon respectoc a diversos tramites
personal de la ONP conoce las necesidades
23 | Directo del usuario. x X
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EL personal de 1a ONP apoya al usuario cuando

24 | Directo ésie se encuenira confundido en las gestiones . X
que realiza.
El personal de la ONP es Inclusivo (existe

25 | Directo faciiidades para las personas con dscapacidad) X
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Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario de Gobierno electronico
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ponte Quifiones Elvis Jerson
DNI: 44199834
Formacion académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Grado /Titulo Universidad
01 | Maestria en Gestion Publica. Universidad César Vallejo
02 m:::?;iat ot o Docencia Universidad César Vallejo
03 Maestro en tecnologias de |Centro de Investigaciones
informacion. Acadéemicas

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Entidad Aﬁqs ae Cargo/Funcion
experiencia
01 | Universidad César vallejo 1 E“\’,’;‘;g;cié?’m il
02 | Universidad César vallejo S5 a%zzg;cb?mo faewor Os

TPertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! {tem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencla cuande los items planteados son suficientes para medir la
dimensién

Elvis Jerson Ponte Quiiflones

DNI: 44199834
Chimbote, 13 de octubre del 2022



ﬁ UNIVERSIDAD Cisan Vi

Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Cuestionano Gobiemo electronico

o | oo s peteace o’ | Garaes | Sguncasosamace
Dimension 1: Dimensidn externa Si No Si No Si | No
s Considera usted, que los servicios de fa ONP han
1Ducoo megmdoeonelusodelatemobgladebx x x
¢Con£f30n usted, que los servicios del ONP son
2 | pirecto mas rapidos con el uso de la tecnologia de la| X X X
informacién?
3 (Puede emplear los servicios digitales empleados
Decto | Sor la ONP para realizar sus reclamos yio quejas? | x X
:Considera usted, que los medios gue provee |la
4 Drecto | institucion (watshapp web, Call center) permiten X x x
realizar consuitas en tiempo real?
(Considera usted, que los servicios virtuales
s brindados por ONP (watshapp web, ONP te
Diecto | gscucha, ONP VIRTUAL ) son de utiidad para| % X
absolver consultas?
6 | s (Considera usted, que ONP VIRTUAL es una
o plataforma de facil acceso? X R X
Dimensién 2 : Dimension intema Si No |(Si No Si No
(Considera usted, que los canales de atencién
virtual y/o digital ofr Entidad
7 lo y/o digital que ofrece la mwm X X %
web se encuentran acorde a las tendencias
tecnolégicas?
8 |Directo | ,Considera usted, que ta ONP viene transformando | X X x




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

la ciudadania?

Directo

¢ Considera usted, que los tramites o consultas que
estan disponibles en la plataforma digital de la ONP
es de utilidad?

10

Directo

iConsidera usted, adecuado el tiempo para la
realizacion de sus transacciones Vvirtuales
(consultas, tramites y/o solicitudes?

Dim

ension 3: Dimension relacional

Si

No

Si

No

Si

No

11

Directo

iConsidera que el uso del portal web vy
herramientas informaticas implementadas por la
ONP pueden servir como ejemplo por otras
Entidades?

12

Directo

El portal web se aprecia organizado de acuerdo a sus
necesidades

13

Directo

Considera util la clave virtual de la ONP (para verificar
record de aportaciones, boletas, registrar solicitudes,
entre otros)

14

Directo

iConsidera, que puede presentar solicitudes
virtuales sin que sea necesario acercarse a algun
centro de atencién?

15

Directo

Considera que la plataforma de ONP VIRTUAL es
inclusiva (puede ser usada por personas con algun
tipo de discapacidad)

16

Directo

i Considera usted, que los tramites o consultas que
estan disponibles en la plataforma digital de la ONP
es transparente?

Dimension 4: Dimensién promocion

17

i Considera usted, que la Entidad ha promovido en
los ciudadanos el correcto uso de las plataformas
virtuales e informaticas al momento de realizar algun




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

tramite o consultas?

18

¢ Considera usted, que los tramites en linea reducen
el tiempo a diferencia de los tramites presenciales?

19

¢ Considera usted, la implementacion del gobierno
electrénico (tecnologias) favorece a la simplificacion
administrativa?

20

iConsidera Usted, que la plataforma de ONP
VIRTUAL es amigable?




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Nombre del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

Certificado de validez de contenido

N° ([,)gﬁfg,'ﬁ" Dimensiones / items Pertinencia’ |Relevancia®? | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No |[Si |No
¢ Considera usted, que el centro de atencién
01 ; cercado de Lima es conocido por brindar un | X X X
Directo %
buen servicio?
El servicio que se brinda a los usuarios es de
02 | Directo facil acceso y confiable para todqs los X X X
usuarios por ej: personas discapacitadas,
adultos mayores y publico en general.
. Considera usted, que la ONP se destaca por
93 | Dirselo tener personal altamente calificado X X X
04 | Directo Las atenciones brindadas al usuario X X X
presentan un orden.
05 | Directo El per§onal brinda la informacion adecuada al X X X
usuario.
Dimension 2: Seguridad Si No Si No |Si |No
Considera que las plataformas virtuales
06 | Directo brindan seguridad a los datos e informacionde | X X X
los usuarios.
07 | Directo El personal de la ONP muestra experiencia X X X
en su labor
El personal de la ONP le transmite al usuario
08 | Directo la confianza de que mejorara con el| X X X
tratamiento otorgado.
El personal de la ONP cumple con brindad un
09 | Directo servicio de acuerdo con los estandares de | X X X
calidad
< Se siente satisfecho con las atenciones
10 | Directo brindadas al usuario X X X
Dimensién 3: Elementos tangibles Si No Si No |Si |No
11 | Directo La infraestructura cumple con las| X X X




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

expectativas de los usuarios.

Considera que la ONP cuenta con equipos

éste se encuentra confundido en las gestiones

12 | Directo mobiliarios suficientes para que los usuarios | X X X
esperen su turno.
Considera que el equipo de trabajo es
13 | Directo suficiente para atender la alta demanda de X X X
usuarios.
La ONP cuenta con los sistemas de
14 | Directo informacion y comunicacion necesarios para X X X
brindar un servicio eficiente
15 | Directo Los servicios higiénicos de la ONP se X X X
muestran limpios
Dimension 4: Calidad de respuesta Si No Si No Si No
- Las consultas de los usuarios son absueltas de
16 | Darevio manera rapida y oportuna. x x X
17 | Directo Existe demoras por fallas en los sistemas X X X
El personal se toma un tiempo adicional
18 | Directo gestionando casos de los usuarios en el que X X X
posible brindarle una solucién inmediata.
19 | Directo Cons:_dera uste_d_, que sus consultas son X X X
atendidas con diligencia.
Dimension 5: Empatia
Considera que el personal es amable y
20 | Directo demuestra empatia cuando realiza alguna X X X
consulta.
Considera usted que el personal brinda un trato
21 | Directo preferencial cuando se trata de usuarios X X X
iletrados o con alguna discapacidad.
El personal de la ONP brinda alternativas de
. solucion cuando existe un usuario que solicita
X || dinese orientacion respecto a diversos tramites * x x
complejos.
= El personal de la ONP conoce las necesidades
23 | Directo R X X X
24 | Directo EL personal de la ONP apoya al usuario cuando X X X




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

que realiza.

El personal de la ONP es inclusivo (existe

23, | Direclo facilidades para las personas con discapacidad)

Tharin Dayna Mora Huaman
D.N.I. N° 73432959




ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VaLLeso

Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg.Mora Huaman Tharin Dayna
DNI: 73432959
Formacion académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Grado /Titulo Universidad
01 | Abogada Universidad César Vallejo
02 | pMaestria en Gestion Publica Universidad Cesar Vallejo

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

, Anos de -
Entidad experiencia Cargo/Funcion
01 :A'::;?a;;alldad Provincial de 1 Asesora Legal

TPertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados son suficientes para medir Ia
dimension

Chimbote, 15 de octubre del 2022

Elvis Jerson Ponte Quifiones
DNI: 44199834|



Datos para el analisis de la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
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Escala Valorativa “Gobierno electréonico”

NUumero de elementos

Alfa de Cronbach

20

Interpretacion. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad alto respecto a

0,768

Gobierno electrénico(0,768)



Escala valorativa de Calidad de Servicio
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23

22

21

20
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12

11

10

No

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Escala Valorativa “Calidad de servicio”

NUmero de elementos

Alfa de Cronbach

25

Interpretacion. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad alto respecto a

0,812
calidad de servicio (0,812)




Anexo 04. Calculo del tamarfio de la muestra

Tamafio de la muestra para la estimacién de frecuencias (marco muestral

conocido)

Fz

N*Z ., *p*q

) 4 —
d**(N-D)+Z,_,,, *p*q

Marco muestral N = 3500

Alfa (Maximo error tipo I) al= 0.050

Nivel de Confianza 1-a/2 = 0.975
Z de (1-a/2) Z(1-a/2)= 1.960
Prevalencia de la enfermedad p= 0.500
Complemento de p = 0.500
Precisién = 0.050
Tamafio de la muestra n= 346.24




Anexo 05. Autorizacion de la entidad donde se aplicé la investigacion
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Firmado digitalmente por:

LEON WALLER Herta Luz FAU
20254165035 soft

Motivo: Becutiva de

Oficinas Departamentales
Fecha: 15/12/2022 00:27:02-0500
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
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“Afo del Bicentenario del Congreso de la Republica del Pert”

MEMORANDO N° 5902-2022-ONP/DPE.OD

Lima, 14 de diciembre de 2022

PARA :  MARIO ZAPATER LLOSA
Director General de Prestaciones
DE : HERTALEON WALLER

Ejecutiva de Oficinas Departamentales

ASUNTO :  Autorizacion para ejecucion de trabajo de investigacion de
estudiante de posgrado

HOJADE RUTA : 248990-2022

REFERENCIA : Memorando N° 3446-2022-ONP/ORH

Me dirijo a usted, en relacion con el asunto y documento de la referencia, mediante
el cual la Oficina de Recursos Humanos (ORH) solicita la autorizacion para que la
seforita Ana Paula Castillo Lujan, estudiante del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad Cesar Vallejo, ejecute su trabajo de investigacién (proyecto
de tesis) denominado: “Gobierno electrénico y calidad de servicio en usuarios de la
Oficina de Normalizacién Previsional, Cercado de Lima 2022”, el mismo que involucra
aplicar dos cuestionarios segun la variable de estudio al publico objetivo, los cuales son:
i) usuarios del Centro de Atencién y ii)pensionistas y aseguradas/os del Centro de
Atencion de Cercado de Lima.

Al respecto, se comunica que la solicitud de la sefiorita Ana Paula Castillo Lujan
ha sido aprobada por este despacho, por lo que, una vez concluido el estudio se debera
informar el resultado del mismo y validar que durante su desarrollo no obstaculice el
servicio de atencion al cliente; asi como asegurar que no se vulneren datos personales
de nuestros afiliados y pensionistas.

En ese sentido, agradeceremos poner en conocimiento a la ORH lo antes
expuesto a fin de comunicar a la interesada conforme lo requerido.

Atentamente,

Firmado digitalmente por Herta Leén Waller

Firmado digitalmente por: Firmado digitalmente por:
FERNANDEZ DE LACRUZ Y

soft

NUNEZ VARONA Teodoro
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Fecha: 15/12/2022 07:48:00-0500

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por la Oficina de Normalizacion Previsional,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 del D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026
-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web
https://consultastd.onp.gob.pe:443/st/r?ctrin=efdac5b9-b7c6-4d88-b3af-db6 5ba44f607-575111 ingresando el siguiente codigo
de verificacién EFGIGCCC
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Anexo 6. Matriz de puntuaciones y niveles del gobierno electronico y calidad de servicio
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