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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno digital con la
atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. El estudio
aporta al ODS N° 17: revitalizar las alianzas entre instituciones para fortalecer sus
servicios por medio de la digitalizaciéon La metodologia fue basica, no experimental,
cuantitativa y correlacional. La muestra fueron 70 colaboradores de la gerencia
comercial. Los instrumentos fueron el cuestionario de gobierno digital y de atencion
al cliente. Como resultados se obtuvo que, existe relacion estadistica alta entre el
gobierno digital y la atencion al cliente, al obtener un coeficiente de Rho de Spearman
= 0.785. El gobierno digital presento los niveles: 45.7% medio, 32.9% alto y 21.4%
bajo; la atencion al cliente fue para el 47.1% medio, 27.2% alto y 25.7% alto. Se
encontrd relacion moderada entre el gobierno digital y las dimensiones de la atencion
al cliente. Se concluyé que existe relacion entre las variables donde mantener la

digitalizacion genera valor para una atencion de calidad.

Palabras clave: Digitalizacion, gobierno digital, plataforma digital.



Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between digital
government and customer service in an electrical service company, Lambayeque. The
study contributes to SDG No. 17: revitalize alliances between institutions to strengthen
their services through digitalization. The methodology was basic, non-experimental,
guantitative and correlational. The sample was 70 employees of commercial
management. The instruments were the digital government and customer service
guestionnaire. As results, it was obtained that there is a high statistical relationship
between digital government and customer service, obtaining a Spearman’'s Rho
coefficient = 0.785. The digital government presented the levels: 45.7% medium,
32.9% high and 21.4% low; customer service was for 47.1% medium, 27.2% high and
25.7% high. A moderate relationship was found between digital government and the
dimensions of customer service. It was concluded that there is a relationship between
the variables where maintaining digitalization generates value for quality care.

Keywords: Digitalization, digital government, digital platform.

Keywords: Digitalization, digital government, digital platform.



INTRODUCCION

Desde afios anteriores, las instituciones apostaron por la transformacién digital
como un mecanismo clave para ofrecer un servicio de calidad, ya que la
instauracion del gobierno electronico y el uso de tecnologias no han logrado ser
efectivas para un optimo servicio (Stable et al., 2021; Garcia & Plasencia, 2020).
En ese sentido, la ONU propuso en sus Objetivos de Desarrollo Sostenible el
ODS N° 17, que hace mencion a revitalizar las alianzas entre instituciones para
fortalecer sus servicios por medio de la digitalizacion; es asi que en su meta N°
17.7 propuso mejorar el avance del 65.0% de procesos digitales afectados por
pandemia para una atencién mas rapida. Ademas, en su ODS N° 16, establecid
promover instituciones eficaces e inclusivas que brinden una atencion de calidad
en todos sus niveles, es por ello que en la meta N° 16.6 establecié crear
organizaciones transparentes y eficientes que ofrezcan servicios de calidad a
toda la poblacién, garantizando el acceso publico a las informaciones tecnologias
(ONU, 2022; Cano et al., 2019).

Para la Organizacion Internacional del Trabajo (2023), el gobierno digital se
transformd en un proceso clave, ya que desde la pandemia se han digitalizado
los procesos para subsistir y ofrecer una atencién de calidad a los clientes
(Truijillo et al., 2022). Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico, Corea del Sur lideré el ranking de gobierno digitalizado con un ratio
de 0.935, entre 33 de los 38 paises miembros (OECD, 2024).

A nivel internacional, Reza & Farhadi (2023), mencionaron que una de las
dificultades en las instituciones fue la débil gestién digital en sus procesos, ya
gue el personal no se encontré capacitado para utilizar los sistemas digitales, lo
gue dificultoé dar a conocer e incluir a los clientes en el cambio. Segun la Encuesta
sobre Gobierno Electrénico (Naciones Unidas, 2022), Asia lideré la posicion
gracias al valor afiadido en sus procesos digitales, logrando un 82.2% de
transformacion digital en sus instituciones, alcanzando una atencion de calidad
para el cliente del 64.4%, mejorando el disefio y entrega de los servicios y
reduciendo el gasto publico con servicios eficientes y una infraestructura que

permitio ser interoperables entre los diferentes niveles de gobierno.

En Latinoameérica y el Caribe, 19 paises, es decir, el 58.0% de economias se



ubicaron por encima del promedio global (0.6102), ademas naciones como Chile,
Uruguay, Brasil, Argentina, Per y Costa Rica vinieron elevando su EDGI (indice
de Desarrollo de Gobierno Digital). No obstante, las instituciones publicas deben
considerar la transformacién digital como una politica de estado que promueva
la seguridad de informacion mediante servicios digitales rapidos que faciliten la
accesibilidad de los clientes en cualquier momento y lugar; involucrando
activamente a la poblacion en consultas y distintas maneras de participacion
digital (Organizacion de las Naciones Unidas, 2022).

La modernizacién en el Peru se di6 a través del gobierno electronico, el cual, a
pesar de haber logrado un avance del segundo lugar del ranking EGDI de
Sudameérica (0.7524) y puesto 57 a nivel mundial, no fue efectivo, ya que al
menos en cada region existen localidades que no cuentan con acceso por falta
de conectividad a internet, asi como instituciones que carecen de recursos e
infraestructura (Centro Nacional de Planeamiento Estratégico, 2023). Generar un
cambio requiere, ademas de herramientas, de la participacion ciudadana para un
cambio de cultura de electronico a digital. Asi, se instaur6é el gobierno digital
como una iniciativa para ofrecer servicios transparentes y rapidos (Yarasca &
Uribe, 2022). En el Peru, 27 entidades usan la Plataforma Digital, donde existen
17 mil paginas de orientacion y 67 entidades forman parte de la Plataforma de
Interoperabilidad del estado (Diario El Peruano, 2024).

El paso a la era digital presenta deficiencias en la actualizacién de informacion,
en el uso de aplicaciones e incluso en actos de corrupcién (Yarasca & Uribe,
2022). Segun los indicadores de gobernanza digital, el 100.0% de gobiernos
cuenta con un comité y lider de gobierno digital, pero solo el 36.0% tiene a la
transformacioén digital como objetivo estratégico. Ademas, un 46.0% de
empresas y 80% de organismos tienen un comité digital y el 54.0% de empresas
y 90.0% de organismos cuentan con un lider (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2024b). Un dato importante es que la transformacion ha traspasado
fronteras (Valdiviezo et al., 2022). Segun la encuesta de transformacion digital
para organizaciones, el 95.0% de MiPymes considera que es un cambio
beneficioso; sin embargo, para el 50.0%, la ciberseguridad de datos presenta
debilidades (News Center Microsoft Latinoamérica, 2023).

En algunas regiones se empezaron a firmar convenios con empresas
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tecnoldgicas para su transformacioén digital, como es el caso de Cajamarca, quien
junto a Huawei Pera S.A.C., pretendieron promover procesos digitales que
beneficien a mas de 100.000 ciudadanos (Andina, 2021). De igual forma, en
Lambayeque, al contar con instituciones mecanizadas que no han logrado
digitalizar y dar valor a sus procedimientos, el gobierno regional tuvo como
iniciativa implementar un proyecto de transformacion digital en diversos sectores,
el cual se viene trabajando junto a Huawei, para convertirla en una region
inteligente con servicios sostenibles donde los clientes participen y tengan una

atencion de calidad (Gobierno Regional de Lambayeque, 2024).

El estudio analizo6 la realidad de una empresa publica de distribucion de servicios
de electricidad en Lambayeque, donde a pesar de ser una entidad que lanzé su
estrategia digital y aceler6 sus inversiones para mejorar la gestion (Presidencia
del Consejo de Ministros, 2024a), no ha logrado alcanzar el 100.0% en la calidad
de los procesos, debido al uso deficiente de datos, la falta de integracion en areas
de informacion, un reducido control de los procesos, asi como poca
transparencia y confianza del cliente en la participacion digital, lo que generd
segun el reporte de Sostenibilidad del Grupo Distriluz ENOSA (2022), un indice
de satisfaccion del 50.1%, es decir, a pesar de los esfuerzos por digitalizar los
procesos no se democratiz6 el acceso y las respuestas a las demandas fueron
lentas, lo que significé un retroceso de 7.6%, donde los reclamos por la atencion

se incrementaron a 30.960 casos.

En ese sentido, se estableci6 como interrogante: ¢ Cual es la relacién entre el
gobierno digital y la atencién al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque? Y como especificas: i) ¢ Cuél es el nivel del gobierno digital en una
empresa de servicio eléctrico, Lambayeque? ii) ¢ Cual es el nivel de atencion al
cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque? iii) ¢Cual es la
relacion entre el gobierno digital con las dimensiones de la atencion al cliente en

una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque?

El estudio se justificé a partir del problema en las instituciones por la falta de
dinamizar sus procesos de digitalizacién y ofrecer una atencion de calidad, es
asi que se recurrio a diversos enfoques y modelos tedricos que expliguen como
la transformacion digital cambia las formas de operar y atender a los clientes.

Metodolégicamente, se aplicaron diversos procedimientos basados en aspectos
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cientificos para recopilar informacion y analizar la situacion de la precariedad de
digitalizacion en instituciones publico-privadas. A nivel practico, se pretendio
cambiar las practicas operativas y proponer el gobierno digital como mecanismo
para acelerar los procesos y calidad de atencion. Institucionalmente, se
mejoraran los procesos operativos donde socialmente los clientes se sientan

satisfechos con la atencion.

Como objetivo general se establecié determinar la relacién entre el gobierno
digital con la atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque. Y como objetivos especificos: i) Identificar el nivel de gobierno
digital en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. ii) Identificar el nivel
de atencién al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque, iii)
Determinar la relacion entre el gobierno digital con las dimensiones de la atencion

al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

La investigacion tuvo como sustento los estudios como el de Kon & Intriago
(2023), en Ecuador, quienes determinaron como los servicios digitales se
relacionan con la calidad de atencion del cliente en una institucion estatal. El
meétodo fue correlacional; la muestra se conformo por 384 clientes a quienes se
evalu6 por medio de cuestionarios. Los resultados evidenciaron que el nivel de
servicios y plataformas digitales fue 4.6% baja, 31.51% media y 63.81% alta,
ademas, la calidad de atencion fue 6.26% baja, 19.53% media y 74.21% alta.
Asimismo, existi0 asociacion entre las variables, al obtener un coeficiente de Rho
Spearman = 0.996. Concluyeron que a medida gue mejoran los servicios digitales

institucionales, mejorara la atencién del cliente.

A su vez, Zambrano & Rivadeneira (2023), analizaron la asociacion entre la
transformacioén digital y los servicios al cliente en una organizacion del estado. A
través de un método correlacional, seleccionaron 17 procesos digitales
solicitados por los clientes y se realizo un analisis inferencial. Como resultados
obtuvieron que la recaudacion de la institucion incremento del 0.2% en 2014 a
12.3% en 2021, debido a la mejora en los procesos digitales y mejor atencién de
las solicitudes. Se confirmd una asociacion significativa alta de Pearson = 0.88.
Se concluyo que la gestion digital es la responsable de las transacciones digitales

y estas influyeron en la atencion del cliente.



Asi mismo, Espinoza et al. (2023) analizaron el gobierno digital y la satisfaccion
del cliente en funcion a la atencion recibida en una institucion publica en
Paraguay. Mediante un enfoque cuantitativo y correlacional, contaron con la
participacion de 174 clientes a quienes les aplicaron cuestionarios. Como
resultados obtuvieron que para el 55.7% de clientes el gobierno fue deficiente,
38.5% regular y 5.7% optimo, ademas para el 57.5% la atencion por medio de
plataformas fue deficiente, 33.9% regular y 8.6% Optima. Se hall6 relacion
considerable con un estadistico Rho de Spearman = 0.89. Concluyeron que se

debe reformular el Plan de Cambio Digital para mejorar los servicios.

A nivel nacional, Documet (2023), en Lima, identificé la asociacion entre el
gobierno digital y el servicio al cliente en un organismo estatal. Para ello, utilizé
un método cuantitativo, transversal y nivel correlacional, donde seleccion6 como
muestra a 132 colaboradores de distintos servicios digitales en un ente del
estado, a quienes aplico 2 cuestionarios. Los resultados mostraron que el 83.3%
de clientes considerd que la aplicacion del gobierno digital fue alta, mientras que
un 69.7% consider6 que la atencion al cliente fue alta. Asimismo, por medio de
estadistico Rho de Spearman = 0.606 se identific6 una asociacion moderada
entre los constructos. Concluy6 que los constructos se relacionan, es decir, ante
una mejor aplicacion del gobierno digital en organismos del estado, mejor sera

la atencion que reciban los clientes.

Por su parte, Herndndez (2022), en Tarapoto, identifico la asociacién entre la
digitalizacion del gobierno y la atencion a los clientes en un institucion estatal,
para ello desarroll6 una metodologia cuantitativa de nivel correlacional, donde
seleccion6 a 136 clientes de dicha comuna y les administré dos cuestionarios.
Obtuvieron que la transformacion digital fue regular segun el 60.3%, 27.9% malo
y 11.8% bueno. Por su parte, la atencién al cliente fue regular para el 50.74%,
mala para el 27.94% y bueno en el 21.32%. Ademas, se halld6 una asociacion
muy baja entre la digitalizacion de la entidad con el servicio ofrecido por medio
del estadistico Rho de Spearman = 0.65. Concluy6é que las variables no se
relacionaron, lo que se interpretd no se direccionaron los esfuerzos requeridos

para lograr una la transformacion digital.

A su vez, Gomez (2022), analiz6 el gobierno digital y su incidencia en el servicio

al cliente en una entidad en Chiclayo. Para ello, utiliz6 una metodologia
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correlacional, empleando dos instrumentos aplicados a 100 clientes. Los
resultados evidenciaron que los clientes presentaron desacuerdo del 38% sobre
la transparencia del gobierno digital. Ademas, el 62% se sintio de acuerdo con la
atencion recibida por la institucion. Por su parte, el gobierno digital tuvo influencia
en la atencién recibida segun el 62% de clientes. Concluyé que la instauracion

del gobierno digital impacto en la calificacion del cliente.

Igualmente, Diaz et al. (2022), comprobaron la asociacion entre la digitalizacion
y la atencién del cliente en una institucién estatal de San Martin. El informe fue
basico y correlacional, aplicado a una muestra de 145 clientes, donde por medio
de la aplicacion de cuestionarios obtuvieron que el nivel de digitalizacion fue
regular segun el 75% de clientes debido a la falta de actualizacion de
informacién. La atencion al cliente fue regular segun el 77% debido a que las
solicitudes y tramites no cumplieron con el tiempo establecido. Se determind que
existio asociacion significativa del 0.701. Concluyeron que las variables se

relacionaron al ser la digitalizacion importante en los procesos de atencion.

Finalmente, Mayanga (2022), busco la asociacion entre los procesos digitales y
la atencién en una institucion del estado en Chiclayo. EI método fue basico,
correlacional y conté con una poblacion de 364 clientes a quienes aplicé dos
cuestionarios. Como resultados obtuvo un gobierno digital medio del 87.9% y
malo del 12.1%, a su vez, la atencion al cliente fue regular del 78.9% y mala del
21.1%. Se determiné asociacién moderada positiva (Rho de Spearman = .678).
Concluyé que las variables tuvieron dependencia debido a que el gobierno digital

se calificé en funcién de la atencidn recibida.

Por otro lado, las variables se fundamentaron en diversos modelos teéricos que
dieron sustento a su analisis. En ese sentido, el gobierno digital tuvo fundamento
en el Modelo de Gobernanza Institucional, que se refiere a un conjunto de
parametros y dispositivos que ayudan a los gobernantes en adoptar mejores
decisiones en los tres niveles de gobierno (Ceballos & Vega, 2022). El modelo
menciona que la digitalizacion facilita los procesos, pero necesita de un modelo
de gobierno donde se empodere a los integrantes de la sociedad tomando como
herramienta la transformacion digital del Estado para la toma de decisiones en
contextos cada vez mas complejas (Parrales & Vegas, 2022).



La teoria del proceso de informacion menciona que desde las organizaciones se
procesan grandes bases de datos que cada vez son mas ambiguas y complejas
de procesar, analizar y presentar, ya que la velocidad en que cambian los
sistemas genera mayor necesidad de procesamiento. Es asi como se genera de
dos maneras una transformacion a un entorno digital: mediante la capacidad de
procesamiento o por medio de la estructuracién de los procedimientos (Alarcon
etal.,, 2023). Para ello, es necesario que se instauren nuevos procesos Yy
sistemas de direccion que haradn una planificacion digital integrada apoyado en
la tecnologia para un cambio importante en la naturaleza del trabajo y sus
caracteristicas en las instituciones, pasando de las habilidades fisicas a las

intelectuales (Townsend & Figueroa, 2022).

La transformacién digital en el Perud, segin Huaméan & Medina (2022), tuvo sus
cimientos desde 1990 con la creacion del Sistema Nacional de Informética (D.L.
N° 604) hasta 2016, cuando con algunas normativas y regulaciones se fortalecié
el gobierno electronico. Sin embargo, la OCDE, al ver que el gobierno electrénico
no habia logrado modificar los procesos en las instituciones publicas cambié su
modelo a uno mas digital; es asi como a partir del afio 2017 se crearon un
sinnimero de leyes y normativas para incentivar el gobierno digital, como lo es
el D.L. N° 1412 — 2018- PCM, que tiene como finalidad implantar un marco de
gobernanza digital en los tres niveles de estado.

Ademas, durante 2021 se promulgé el Decreto Supremo N° 029-2021-PCM que
establecié la normativa de la Ley de Gobierno Digital. Lo que dio inicio a la
Politica Nacional de Cambio Digital promulgada el 28 de julio de 2023, el cual es
una herramienta de gobierno donde se definieron los lineamientos, objetivos,
servicios, actividades, metas, objetivos y acciones para lograr una
transformaciéon de lo electronico a lo digital, lo que supuso orientar a los
ciudadanos con el propadsito de impulsar servicios digitales a través de un acceso

seguro y equitativo (Salirrosas et al., 2022).

El gobierno digital, segan Nauca et al. (2023), es la utilizacion estratégica de
medios tecnolégicos e informacién como mecanismo de modernizacion para la
creacion de valor publico. Para Vargas (2021), comprende politicas, normas,
principios, procedimientos, técnicas e instrumentos empleados en la gobernanza,

administracion y uso de tecnologias para la transformacion de datos y servicios
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de gran valor. Segun la OECD (2024), presentd como dimensiones la
administracion enfocada en el cliente, servicios proactivos, sector publico
impulsado por datos, gobierno de apertura por defecto, gobierno digital por su
disefio y plataforma de co-creacion de valor publico

La administracion enfocada en el cliente se centra en la capacidad que tienen los
organismos publicos para enfocar el disefio de procesos, servicios, la prestacion
de politicas y servicios en funcion de las necesidades y conveniencia de las
personas, adoptando mecanismos para que esto se cumpla (Barragan, 2023).
Segun la OECD (2024), el gobierno enfocado en el cliente tiene como
indicadores: la configuracibn de procedimientos, servicios y politicas, y la

adopcién de mecanismos.

A su vez, los servicios proactivos en la gestion publica se refieren a los
mecanismos de las entidades del estado para anticiparse a los requerimientos y
necesidades de los usurarios, respondiendo a ellas de manera inmediata sin
esperar solicitudes formales. Actualmente, los gobiernos vienen realizando una
restructuracion en las relaciones gobierno — clientes por medio de la
transformacion digital, interoperabilidad de los sistemas y plataformas que
generan un paso del gobierno reactivo a proactivo, utilizando datos digitalizados
para presentar servicios y tramites. La dimension presenté como indicadores: el
anticipo a necesidades, la respuesta inmediata, la simplificacion de interaccién

con clientes y los procesos burocraticos (OECD, 2024).

Por su parte, el sector publico impulsado por datos valora la informacion como
un elemento estratégico que permite redisefiar los procedimientos en las
instituciones. Mediante la gobernanza, accesibilidad, intercambio y reutilizaciéon
de informacioén, se pueden mejorar los servicios a la ciudadania y tomar mejores
acciones pensando en su beneficio. El sector publico impulsado por datos
presentd como indicadores: la valoracion de datos, los mecanismos de

gobernanza, el acceso, cambio y el aprovechamiento de datos (OECD, 2024).

Asimismo, el gobierno de apertura por defecto se inicia cuando se coloca a
disposicion de la ciudadania la informacion que manejan las instituciones y los
procesos en la construccion de politicas (o que incluye algoritmos), todo ello,

dentro de los limites de las vigentes leyes y en equilibrio con el interés del pais y



su poblacion. La dimension tiene como indicadores: los datos abiertos de

gobierno y los procesos de formulacion de politicas (OECD, 2024).

El gobierno digital por disefio permite que las instituciones empleen tecnologias
digitales, herramientas e informacién digital de forma estratégica y coherente de
manera que los procesos publicos sean transformados y redisefiados,
simplificando los pasos y promocionando nuevos canales de comunicacion y
participacion para su ciudadania. La dimension presentd como indicadores: el
redisefio de procesos, la simplificacion de procedimientos, los canales de

comunicacion y la participacion ciudadana (OECD, 2024).

Finalmente, la plataforma de co-creacidén de valor publico se ofrece al poner a
disposicién una amplia variedad de servicios, herramientas y normas para que
los equipos se apoyen y centren las carencias de los clientes en la creacion de
mejores servicios del estado. La dimension presentd como indicadores: las

herramientas, normas y el servicio de ayuda (OECD, 2024).

De la misma forma, la atencion al cliente tuvo el respaldo en la teoria del servicio
al cliente, quien tuvo como padre a Alexander Graham-Bell ya que, con la
invencion del teléfono, el inicié del servicio al cliente dio sus primeros pasos. Su
fundamento se basa segun Rojas et al. (2020), en el principio de un servicio de
calidad por medio del buen trato, la accesibilidad y honestidad. Otros tedricos
ampliaron los estudios sobre la atencién por medio de la satisfaccién, donde
afirmaron que se puede tener una sensacion afectiva y cognitiva ante una
situacion de servicio, es decir, se produce un placer o decepcion al realizar una

comparacion entre lo que se recibe frente a lo que se espera.

A su vez, la teoria de los dos factores de Herzberg en el cliente, desarrollada en
1959, hizo mencidén que un buen servicio se asocia con satisfaccion del usuario
y otras con su insatisfaccion. Este enfoque se centré en las interacciones que
tienen los clientes y trabajadores analizando comportamientos y escenarios en
la atencion recibida. Segun el analisis, existen 3 tipos de elementos de calidad:
los higiénicos, de crecimiento y de doble umbral. Todos los elementos son
percibidos por los clientes, cuya atencion de calidad puede causar satisfaccion o
rechazo. Debido a que el andlisis se realiz6 en segmentos muy distintos, esto

puede tener injerencia en las decision (Saeteros & Orbe, 2021).



La teoria de las colas y optimacion del proceso de atencién al cliente tuvo como
autor al matematico Erlang en 1909; para Villarreal et al. (2021), el analisis se
basoé en las lineas de espera que se originan cuando los clientes solicitan un
servicio. Debido a su utilidad, es empleada en diversos sectores como comercio,
financiero, salud, entre otros. Su funcionamiento parte desde la llegada de
clientes a la cola de un sistema por una fuente que solicita un servicio, es asi
como los servidores eligen a los clientes en base de un algoritmo. Cuando es
finalizado el servicio luego de un tiempo especifico, se abandona el sistema,

teniendo la opcidn de poder regresar.

En ese sentido, la atencion al cliente, segun Izquierdo (2021), es un conjunto de
decisiones direccionadas a dar una experiencia Unica, mediante la cual se crea
un proceso para dar solucién a diversas situaciones de una forma efectiva e
inmediata para ofrecer un servicio de calidad. La variable presenté como
dimensiones a la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la seguridad, la empatia
y la tangibilidad (Ramos et al., 2020).

La capacidad de respuesta se refiere a la responsividad, es decir, a la capacidad
de responder en tiempos cortos a los requerimientos (lzquierdo, 2021). Este
criterio tuvo que ver con la evaluacion respecto a la contestacion inmediata que
tiene una organizacién a sus consultas, necesidades y a la predisposiciéon de
ayudar a ofrecer una atencion rapida. La dimension present6 como indicadores:
la informacién clara y precisa, el servicio expedito y rapido, la disposicién de

ayuda y al personal disponible (Malpartida et al., 2022).

Asimismo, la fiabilidad es la habilidad de ofrecer un servicio comprometido con
la formalidad y exactitud (Vera et al., 2022). Por medio de la fiabilidad, se evalua
si lo recibido es correcto, es decir, de esta forma se mide si la organizacién
cumple con los elementos, conocimientos y la capacidad de ofrecer una atencién
gue genere satisfaccion. La fiabilidad presenté como indicadores: el
cumplimiento de plazos, el interés en resolver el problema, el desemperiio, el

servicio oportuno y los procesos sin error (Silva et al., 2021).

La seguridad esta asociada a la percepcion que tienen los clientes sobre las
habilidades, conocimientos y capacidades en la atencion que muestran los

colaboradores para despertar confianza e inspirar credibilidad. La seguridad es
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sinbnimo de confianza al adquirir un producto o servicio. La dimension presento
como indicadores: la confianza, la seguridad en los procedimientos, la cortesia y

el conocimiento para responder consultas (Rojas et al., 2020).

Por su parte, la empatia mide el grado de atencion que los colaboradores ofrecen
por medio de atencion personalizada. Ser empatico es una habilidad para
relacionarnos con los demas mediante una relacion que los haga sentir
escuchados, comprometidos y respetados, es decir, que los trabajadores se
pongan en la posicion de los clientes y ofrezcan soluciones a su medida. La
empatia presentd como dimensiones la atencion individualizada, el personal
predispuesto, la preocupacion, el entendimiento de las necesidades y los

horarios de atencién (Osejos & Merino, 2020).

La tangibilidad evalla las apariencias que tienen las estructuras de una
organizacion, sus equipos, materiales de comunicacién y personal, permitiendo
de esta manera que los clientes tengan una percepcion sobre la calidad de
servicio. La dimensién presenté como indicadores: los equipos modernos, las

instalaciones fisicas y el soporte tecnolégico (Osejos & Merino, 2020).

Por medio de la informacién se hizé mencioén que la transformacion digital y el
uso de herramientas tecnolégicas es importante para crear valor y ofrecer al
cliente una atencion de calidad. Esta revolucién en diversas organizaciones
promueve de una manera clara la cercania con los clientes, ofreciendo
transparencia y eficacia en cada uno de sus procedimientos, ya que se constituye
como un eje fundamental para la transformacion institucional por medio de
lineamientos que impacten en la reduccién de tiempos de espera al momento de
resolver situaciones. En ese sentido se puede concluir que el gobierno digital
crea nuevos espacios de participacion, incrementando los niveles de excelencia,

calidad y transparencia en los servicios ofrecidos.

Finalmente, como hipétesis se propuso: Existe asociacion significativa entre el
gobierno digital con la atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque. Y como hipoétesis especifica: i) Existe asociacion significativa entre
el gobierno digital con las dimensiones de la atencion al cliente en una empresa

de servicio eléctrico en Lambayeque.
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METODOLOGIA

El informe fue de tipo bésico, ya que no estuvo alineado a la creacion de
innovaciones, segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico [OCDE] & Eurostat (2018), tiene como base analizar y predecir
fendmenos apoyados en modelos tedricos para tener nuevos conocimientos. Su
finalidad fue ampliar los fundamentos sobre el gobierno digital y la atencion que
reciben los clientes en una empresa de servicio eléctrico. El enfoque, segun
Zacarias & Supo (2020), fue cuantitativo y se distinguié por utilizar la estadistica
como herramienta para recopilar y analizar informacion numérica, lo que ayudo
a presentar tendencias a través del analisis descriptivo y comprobar relaciones
mediante el andlisis inferencial. Su aplicacion en las instituciones sirvié para
generar indicadores que ayuden a tomar mejores decisiones sobre sus servicios.
Asimismo, el disefio fue no experimental-transeccional, basado en Hernandez-
Sampieri, R. & Mendoza, C (2018), el disefio no implic6 que se realice
manipulacion o control sobre los sujetos. Por su parte, el corte transeccional,
indicé que los procedimientos aplicados se realizaron en un momento Unico.
Dentro de este disefio, se encuentra el nivel correlacional, el cual su método se
centrd en averiguar la asociacion estadistica entre dos variables con el propésito

de determinar cémo se afectan.

Figura 1

Investigacion correlacional
Y

M = muestra; X= variable 1; Y = variable 2; r: nivel de relacion estadistica

Nota. El grafico presenta un disefio correlacional. Extraido de Metodologia de la
investigacion. Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, Hernandez-Sampieri, R.

& Mendoza, C (2018), McGraw-Hill Interamericana, Espafia.
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Como variables se analiz6 al gobierno digital y la atencién al cliente. El gobierno
digital, segun Nauca et al. (2023), es la utilizacion estratégica de herramientas e
informaciéon en los organismos como mecanismo de modernizacion para la
creacion de valor publico. Comprende politicas, normas, principios,
procedimientos, técnicas e instrumentos empleados en la gobernanza,
administracion y uso de herramientas para la digitalizacion de informacion y
servicios de gran valor en los clientes. La variable fue medida mediante un
cuestionario estructurado sobre la base de seis dimensiones (administracion
dirigida por el cliente, servicios proactivos, sector publico manejado por data,
gobierno abierto por defecto, procesos por digitalizacidon por disefio y plataforma

de co-creacion de valor publico), 18 indicadores y 18 preguntas.

Por su parte, la atencion al cliente se conceptualiza, segun Izquierdo (2021), como
un conjunto de estrategias direccionadas a dar una experiencia Unica al cliente,
mediante la cual se crea un proceso para dar solucion a diversas situaciones de
una forma efectiva e inmediata para que el cliente obtenga un buen servicio. El
constructo presentd cinco dimensiones (capacidad de reaccion, fiabilidad,
seguridad, tangibilidad y empatia), 21 indicadores y 21 items. La calificacion de
ambos instrumentos contd con una escala de tipo Likert: 1=nunca, 2=casi nunca,
3=a veces, 4=casi siempre y 5=siempre. Para tener una descripcion de como se

han estructurado y operacionalizado las variables ver el anexo 1.

Por su parte, la poblacion estuvo conformada por 70 colaboradores de la gerencia
comercial de una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque, los cuales segun
Mar etal. (2020) concordaron con ciertos patrones y caracteristicas que
permitieron sean estudiados, medidos y cuantificados. Su determinacion se fijo
en funcion del planteamiento, objeto y disefio del tema; asimismo, se tuvieron en
cuenta como criterios inclusivos a colaboradores de las oficinas de la gerencia
comercial en Chiclayo y sus provincias bajo cualquier modalidad de trabajo y
tiempo de servicio mayor a 6 meses; se excluyeron aquellos que no estuvieron
presentes al momento de la intervencion, asi como también aquellos que no
dieron su consentimiento. El muestreo fue censal, segun Hernandez & Carpio
(2019) este tipo se emplea cuando se tiene una poblacion reducida, es asi que se
tomdé como muestra a los 70 colaboradores con el objetivo de mantener una

poblacién representativa que no afecte la validez de la informacion.
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Como técnica se utilizé la encuesta, la cual, segin Mendoza & Avila (2020), es
muy empleada en procedimientos cuantitativos para conocer las tendencias y
comportamientos de las variables de una manera rdpida y confiable. Se emple6
como instrumento el cuestionario. Zubiran et al. (2022), mencionaron que es un
formato que mantiene un conjunto de preguntas coherentes, secuenciadas,
organizadas y estructuradas en funciéon de la variable y sus dimensiones, de tal
forma que pueda recopilar informacion necesaria segun el propésito de estudio.
En el estudio se aplicaron 2 cuestionarios, el de gobierno digital, disefiado en base
a 6 dimensiones, 18 indicadores y 18 interrogantes; también, se aplico el
cuestionario de atencion al cliente, conformado por 5 dimensiones, 21 indicadores
y 21 interrogantes (anexo 3). Por su parte, la validez de ambos cuestionarios se
realiz6 mediante la evaluacién de 3 profesionales especialistas en el tema,
debidamente registrados en sus programas académicos y Vverificados en
SENEDU. A su vez, la confiabilidad de las escalas se comprob6 mediante el
coeficiente estadistico del Alfa de Cronbach, medida en una poblacion mas
pequefia donde se obtuvo la consistencia interna, basada en las relaciones

promedias entre cada pregunta.

Para analizar la informacion se usé el método hipotético deductivo, cuyo
procedimiento intent6 dar respuesta a diversas interrogantes que se plantearon
por medio de hipétesis y, a través de sustento tedrico y reglas de deduccion,
comprobar por medio de verificacion su aceptacion estableciendo nuevas
conclusiones (Sucasaire, 2021). Este método se apoyo en la ciencia estadistica
por medio del andlisis descriptivo e inferencial. Para el analisis fue necesario
realizar una categorizacion (baremacién) de las variables de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores, por medio de lo cual se identificaron cual es la
percepcion (niveles) que tienen los colaboradores en una empresa de servicio
eléctrico en Lambayeque. Por su parte, el analisis inferencial se desarroll6 con la
intencion de comprobar las premisas establecidas, iniciando con una prueba de
normalidad teniendo como criterio la prueba de Kolmogorov-Smirnov (por tener
una muestra > a 100 datos) donde la significancia (p-valor < 0.05) demostré una
distribucion anormal de datos, por la cual se empled la prueba de Rho de

Spearman para conocer la asociacion estadistica y establecer conclusiones.

Como aspectos éticos del informe se consideraron aquellos consignados en el
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Reglamento de Etica de la Universidad César Vallejo (UCV), donde se tuvo como
pilar resguardar los derechos de los participantes, asi como la propiedad
intelectual de otros autores. Entre los aspectos considerados se presentaron: a)
La equidad de los participantes, tuvo como iniciativa ofrecer en las fases de
investigacion los mismos derechos, cual fuere su condicion sin exclusion, b) La
integridad de los sujetos en andlisis, se orientd a desarrollar buenas practicas
cientificas sobre las personas, garantizando una praxis responsable sobre los
demas c) La confidencialidad, tuvo como fin mantener bajo anonimato la identidad
de las personas que ofrecieron informacion, d) La objetividad e imparcialidad,
garantizaron durante todo el proceso que los resultados tengan validez, sean
fiables y estén libres de distorsiones, y por ultimo., ) El resguardo a la propiedad
se refiri6 al respeto que se tuvo sobre las investigaciones de diversos autores,
para lo cual la universidad establecié usar las normas APA (Universidad César
Vallejo, 2024).

15



lll. RESULTADOS
Se obtuvieron como resultados respecto al objetivo general: determinar la
asociacion entre el gobierno digital con la atencion al cliente en una empresa de

servicio eléctrico, Lambayeque.

Tabla 1
Grado de asociacion entre el gobierno digital con la atencién al cliente en una

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Variables items Atencion al usuario
Gobi Coeficiente de correlacion , 785
oblerno Sig. (bilateral) ,001
digital
N 70

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion: Se observé en la tabla 1 la asociacion estadistica entre el gobierno
digital y la atencion al cliente, al obtener un coeficiente de Rho de Spearman =

0.785, lo que indica un nivel alto.
Contrastacion de hipotesis:

Ho: Existe asociacion significativa entre el gobierno digital y la atencion al cliente

en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque 2024.

Ha: No existe asociacion significativa entre el gobierno digital y la atencién al

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque 2024.

Se obtuvo una significancia bilateral = 0.001 (p<0.05) por lo cual se refuerza la
probabilidad de rechazar la hipétesis nula y aceptar la alternativa; es decir, existe
asociacion significativa alta entre el gobierno digital y la atencion al cliente de una

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

En funcién a los objetivos especificos 1y 2: Identificar el nivel de gobierno digital

y atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.
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Tabla 2
Nivel de gobierno digital y atencion al cliente en una empresa de servicio

eléctrico, Lambayeque.

Gobierno digital Atencion al cliente
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 21.4 18 25.7
Medio 32 45.7 33 47.1
Alto 23 32.9 19 27.2
Total 70 100.0% 70 100.0%

Nota: en la tabla se puede observar que del 100% (70) de los colaboradores el
45.7% (32) manifiestan un nivel medio, un 32.9% (23) un nivel alto y 21.4% (15)
un nivel bajo con respecto al gobierno digital. Asi mismo se puede observar el
47.1% (33) indican un nivel medio y el 27.2% (19) un nivel alto y el 25.7% (18) un

nivel bajo en relacion de la atencion al cliente.

En funcién al objetivo especifico 3: Determinar la asociacion entre el gobierno
digital con las dimensiones de la atencion al cliente en una empresa de servicio

eléctrico, Lambayeque.

Determinar la asociacion entre el gobierno digital con la dimensién capacidad de
respuesta de la variable atencién al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque.

Tabla 3
Asociacion entre el gobierno digital y la dimension capacidad de respuesta de la

variable atencién al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Variables items Capacidad de respuesta
Gobi Coeficiente Rho de Spearman ,595
obierno . .
digital Sig. (bilateral) ,000
N 70

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion: Se observa en la tabla 3, asociacion estadistica entre el gobierno
digital y capacidad de respuesta en la atencion al cliente, al obtener un coeficiente

de Rho de Spearman = 0.595, lo que indica un nivel moderado.

Se obtuvo una significancia bilateral = 0.000 (p<0.05) por lo cual se rechaza la
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hipotesis nula y acepta la alternativa; es decir, existe asociacion significativa
moderada entre el gobierno digital y capacidad de respuesta al cliente de una

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Determinar la asociacién entre el gobierno digital con la dimension fiabilidad de la

variable atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Tabla 4
Asociacion entre el gobierno digital y la dimension fiabilidad de la variable

atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Variables items Fiabilidad
Gobi Coeficiente Rho de Spearman ,680
obierno : :
. (bil I
digital Sig. (bilateral) ,002
N 70

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 4, se observa asociacion estadistica
moderada entre el gobierno digital y la fiabilidad en la atencion al cliente, al obtener
un coeficiente de Rho de Spearman = 0.680, lo que indica un nivel moderado.

La significancia bilateral = 0.002 (p<0.05), ante ello se descarto la hipoétesis nula'y
acepto la alternativa; es decir, que existe asociacion significativa moderada entre
el gobierno digital y fiabilidad del cliente de una empresa de servicio eléctrico,

Lambayeque.

Determinar la asociacion entre el gobierno digital con la dimension seguridad de

la variable atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Tabla 5
Asociacion entre el gobierno digital y la seguridad de la variable atencién al

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Variables items Seguridad
Gobi Coeficiente Rho de Spearman ,616
obierno : :
. (bil I
digital Sig. (bilateral) ,000
N 70

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 5, se detalla una asociacion estadistica moderada entre

el gobierno digital y la seguridad en la atencion al cliente, por medio de un

18



coeficiente de Rho de Spearman = 0.616, lo que establece un nivel moderado.

La significancia bilateral = 0.000 (p<0.05), ante ello se procedié a descartar la
hipotesis negativa y aceptar la alternativa; es decir, que existe asociacion
significativa moderada entre el gobierno digital y seguridad del cliente de una

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Determinar la asociacion entre el gobierno digital con la dimensidén empatia de la

variable atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Tabla 6
Asociacion entre el gobierno digital y la seguridad de la variable atencién al

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Variables items Empatia
Gobi Coeficiente Rho de Spearman ,671
obierno : :
Sig. (bilateral
digital 9 ( ) 000
N 70

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 6, se evidencia una asociacion estadistica moderada
entre el gobierno digital y la empatia en la atencién al cliente, por medio de un

estadistico de Rho de Spearman = 0.671, lo que establece un nivel moderado.

La significancia bilateral = 0.000 (p<0.05), ante lo cual se descart6 la hipétesis
nula y acepté la alternativa; es decir, se establecié asociacién significativa
moderada entre el gobierno digital y empatia del cliente de una empresa de

servicio eléctrico, Lambayeque.

Determinar la asociacion entre el gobierno digital con la dimension tangibilidad de
la variable atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Tabla 7
Asociacion entre el gobierno digital y la seguridad de la variable atencion al

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Variables items Tangibilidad
Gobi Coeficiente Rho de Spearman , 701
obierno : :
Sig. (bilateral
N 70

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).
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Interpretacion: En la tabla 4, se presenta una asociacion estadistica entre el
gobierno digital y la tangibilidad en la atencién al cliente, al obtener un coeficiente

de Rho de Spearman = 0.701, lo que indica un nivel moderado.

La significancia bilateral fue 0.000 (p<0.05), con este estadistico se procedié a
rechazar la hipoétesis nula y aceptar la alternativa; lo que se interpreta que existe
asociacion moderada entre el gobierno digital y tangibilidad de una empresa de

servicio eléctrico, Lambayeque.
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IV. DISCUSION

En referencia al objetivo general: determinar la relacion entre el gobierno digital
con la atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. Se
detecto en la tabla 1, una relacion estadistica alta de Rho de Spearman = 0.785 y
significancia = 0.001 entre el gobierno digital y la atencion al cliente una empresa
de servicio eléctrico, Lambayeque; lo que significa que la variable primera variable
gobierno digital influye de manera significativa en la segunda variable atencion al
cliente. De lo mencionado se dedujo que mantener un gobierno digital en
instituciones genera que se cree valor y se ofrezca una atencion al cliente de
calidad. En diversas organizaciones promueve de una manera clara la cercania
con los clientes, ofreciendo transparencia y eficacia en cada uno de sus
procedimientos, ya que se constituye como un eje fundamental para la
transformacién institucional por medio de lineamientos que impacten en la
reduccién de tiempos de espera al momento de resolver situaciones. Lo
mencionado guarda relacién con lo investigado por Kon & Intriago (2023), en
Ecuador, quienes analizaron los servicios digitales y la calidad de atencion del
cliente en una institucion estatal, encontrando grado de asociacion significativa
alta entre las variables (Rho de Spearman =0.996 y sig. < 0.05), es decir, a medida
gue mejoran los servicios digitales institucionales, mejorara la atencion del cliente.
También concuerda con el estudio de Zambrano & Rivadeneira (2023), quienes
analizaron la transformacion digital y los servicios al cliente en una empresa del
estado, obteniendo un coeficiente de asociacion alto de 0.88, aduciendo que la
gestion digital es la responsable de las transacciones digitales y estas influyen en
la atencién del cliente. En ese sentido, se puede mencionar que los organismos
publicos deben enfocar el disefio de sus procesos y servicios en funcion de las
politicas y necesidades de conveniencia de las personas, adoptando mecanismos
para gue esto se cumpla. Es asi como Parrales & Vegas (2022), mencionan en la
teoria de gobernanza, que la digitalizacién facilita los procesos, pero necesita de
un modelo de gobierno donde se empodere a los integrantes de la sociedad
tomando como herramienta la transformacion digital del Estado para la toma de
decisiones en contextos cada vez mas complejas. Es por ello que, Townsend &
Figueroa (2022), afirmaron que se requiere que las organizaciones instauren

nuevos procesos Yy sistemas de direccion para una planificacion digital integrada
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apoyada en la tecnologia para un cambio importante en la naturaleza del trabajo

en las instituciones, pasando de las habilidades fisicas a las intelectuales.

Respecto al objetivo especifico: Identificar el nivel de gobierno digital en una
empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Se observa en la tabla 2, que para el 45.7% de colaboradores fue medio ya que
por medio de las plataformas digitales no se ofrece una respuesta inmediata,
siendo los procesos engorrosos al no contar con mecanismos, herramientas,
normas Yy servicios que faciliten ayuda. El 32.9% menciond que es alto ya que la
empresa adoptdé nuevos mecanismos para disefar servicios, mejorando en la
toma de decisiones para redisefiar sus procesos y simplificar sus servicios. Para
el 21.4% es bajo ya que la gestion digital, sus procesos y servicios no estan
disefiados en funcion de las necesidades del cliente, no considerando reclamos,
sugerencias y limitando el acceso por medio de canales digitales que no son claros
para la mayoria de clientes. Lo mencionado refleja que cada dia las
organizaciones procesan grandes bases de datos que son méas ambiguas y
complejas de procesar, analizar y presentar, ya que la velocidad en que cambian
los sistemas genera mayor necesidad de procesamiento de informacion. De esta
manera se genera una transformacion a un entorno digital, mediante la capacidad
de procesamiento o por medio de la estructuracion de los procedimientos, como
se describe en la Teoria del proceso de informacién. Lo descrito se condice con
los resultados de Hernandez (2022), quien analizé el gobierno digital con la
atencion a los clientes en un institucion estatal de Tarapoto, evidenciando que la
mayor parte, el 60.3% califica las herramientas digitales como regulares; sin
embargo, no se guarda concordancia con los resultados de Espinoza et al. (2023),
guienes al comparar el gobierno digital y la satisfaccion del cliente respecto a la
atencion recibida en una institucion publica en Paraguay identificaron que la mayor
parte del gobierno digital es deficiente (55.7%) y solo un reducido porcentaje lo
califican como alto; caso contrario sucedié con lo descrito por Documet (2023),
guien al estudiar el gobierno digital y la atencién al cliente en un organismo estatal
y detallé que los sistemas digitales si son eficientes, por lo cual el 69.7% lo
calificaron como 6ptimos. En ese sentido, se puede mencionar que se deben

generar acciones para lograr una transformacion de lo electrénico a lo digital, lo
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gue supone orientar a los ciudadanos con el propdsito de impulsar servicios
digitales a través de un acceso seguro y equitativo. Es por ello que, Ceballos &
Vega (2022), precisaron que la gobernanza institucional debe contar con un
conjunto de pardmetros y dispositivos que ayudan a los gobernantes en la toma

de decisiones y la gestion publica en los tres niveles de gobierno.

En funcion al objetivo especifico 2: Identificar el nivel de atencién al cliente en una

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.

Se visualiza en la tabla 3, que el 47.1% menciono fue de nivel medio, por cuanto
no reciben la ayuda necesaria para obtener informacién clara y precisa. Ademas,
el personal no ha mostrado interés en resolver problemas cuando no se obtienen
soluciones mediante canales digitales, es asi como se evidencia un servicio que
no es oportuno y que presenta errores al no tener en cuenta las necesidades de
clientes. ElI 27.2% fue alto ya que la atencion por medio de plataformas es
amigable y los procesos seguros por cuanto se cuenta con equipos, soporte
técnico e instalaciones modernas. El 25.7% es bajo ya que la atenciéon no es
rapida, no se cumplen los plazos y los horarios no se adaptan a la disponibilidad
de clientes. Ademas, la atencion no es individualizada y en ocasiones carecen de
conocimientos para resolver consultas. Es asi como se deben tomar acciones
direccionadas a dar una experiencia Unica al cliente, mediante la cual se crea un
proceso para dar solucion a diversas situaciones de una forma efectiva e
inmediata para que el cliente reciba un servicio de calidad. Lo descrito se relaciona
con lo expuesto por Hernandez (2022), quien al analizar la asociacion entre el
gobierno digital con la atencién a los clientes en una organizacién publica identificd
gue la atencién al cliente fue regular para el 50.74%, malo para el 27.94% y bueno
en el 21.32%. Caso contrario, se presenté con el estudio de Diaz et al. (2022),
guienes en su informe sobre servicios digitales y la atencion del cliente en una
organizacion de San Martin detectaron que la atencion al cliente fue regular segun
el 77% debido a que las solicitudes y tramites no cumplen el tiempo establecido.
En ese sentido, Rojas et al. (2020), menciond en la teoria del servicio al cliente,
gue un servicio debe tener como fundamento el buen trato, la accesibilidad y
honestidad, lo que lograra una sensacion afectiva y cognitiva ante una situacion,
es decir, se produce un placer o decepcion al realizar una comparacion entre lo

gue se recibe frente a lo que se espera.
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Finalmente, segun el objetivo especifico 3: determinar la relacidon entre el gobierno
digital con las dimensiones de la atencion al cliente en una empresa de servicio
eléctrico, Lambayeque. Se visualiza en la tabla 3, que existe una relacion
estadistica significativa entre el gobierno digital y capacidad de respuesta en la
atencion al cliente por medio de un coeficiente Rho de Spearman moderado de
0.596 y una significancia (p<0.05) de una empresa de servicio eléctrico. Lo
descrito se condice con la investigacién de Documet (2023), quien al estudiar el
gobierno digital y la atencién al cliente en un organismo estatal de Lima encontrd
una asociacion moderada de 0.606, describiendo que una mejor aplicacion del
gobierno digital en organismos del estado, mejora la atencion en los clientes. Sin
embargo, estos hallazgos no guardan relacion con el estudio de Kon & Intriago
(2023), quienes determinaron en Ecuador como los servicios digitales se
relacionan con la calidad de atencion del cliente en una institucion estatal,
encontrando un coeficiente de Rho Spearman = 0.996; estos niveles se pueden
contradecir ya que se aplicé en una realidad distinta y una muestra con mayor
holgura de participantes. De igual forma, la teoria del servicio a la cliente descrita
por Rojas et al. (2020), precisa que la capacidad de respuesta es un principio de
actuar efectivamente, teniendo presentes cuestiones de tiempo, acceso y
comunicacion entre la organizacion y los clientes. En ese sentido, Malpartida et al.
(2022), mencion6 que mantener un gobierno digital con herramientas estratégicas
influye en la capacidad de respuesta inmediata y de calidad. Lo descrito tiene
relacion con la evaluaciéon respecto a la contestacion inmediata que tiene una
organizacion a sus consultas, necesidades y a la predisposicion de ayudar a

ofrecer una atencion rapida.

En la tabla 4, se observa una relacion moderada entre el gobierno digital y la
fiabilidad en la atencién al cliente de una empresa de servicio eléctrico, por medio
de un coeficiente Rho de Spearman moderado (0.680) y una significancia
(p<0.05). Los resultados se condicen con lo detallado por Mayanga (2022), quien
al estudiar la asociacion entre los servicios digitales y la atencién al ciudadano en
una institucién del estado en Chiclayo encontré una relacién = 0.678. Con base en
el resultado, se deduce que el gobierno digital con herramientas estratégicas
influye en la fiabilidad del cliente, al desempefiar un servicio comprometido con

formalidad y exactitud. En ese sentido, Silva et al. (2021), considera que el cliente
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evalua si lo recibido es correcto, es decir, de esta forma se mide si la organizacion
cumple con los elementos, conocimientos y la capacidad de ofrecer una atencion
consistente que genere satisfaccion. Para ello, la OECD (2024) menciona que se
necesitan servicios proactivos en la gestion publica para anticiparse a los
requerimientos y necesidades de los usurarios, respondiendo a ellas de manera

inmediata.

En la tabla 5, se observa que existe relacion moderada entre el gobierno digital y
la seguridad en la atencion al cliente de una empresa de servicio eléctrico, por
medio de un coeficiente Rho de Spearman moderado = 0.616 y una significancia
(p < 0.05). Los resultados evidencian que el gobierno digital estratégico influye en
la seguridad en la atencion al cliente, ya que se buscan soluciones personalizadas
gue se adapten a las necesidades de los clientes. Es asi como Rojas et al. (2020),
menciono que el factor esta asociado a la percepcién que tienen los clientes sobre
las habilidades, conocimientos y capacidades en la atenciébn que muestran los
colaboradores para despertar confianza e inspirar credibilidad. La seguridad es

sinébnimo de confianza al adquirir un servicio.

En la tabla 6, se evidencia una relacibn moderada entre el gobierno digital y la
empatia en la atencién al cliente de una empresa de servicio eléctrico, por medio
de un coeficiente Rho de Spearman moderado = 0.671 y una significancia (p <
0.05). Lo descrito tiene similitud con lo concluido por Hernandez (2022), quien en
Tarapoto estudio el gobierno digital con la atencion a los clientes en una instituciéon
encontrando un coeficiente de asociacién = 0.65. Es asi como se precisa que el
gobierno digital con plataformas interactivas y amigables indicen en generar
empatia entre cliente e institucion. Es asi como, Osejos & Merino (2020),
comentaron que ser empatico es una habilidad para relacionarnos con los demas
mediante una relacion que los haga sentir escuchados, comprometidos y
respetados, es decir, que los trabajadores se pongan en la posicion de los clientes
y ofrezcan soluciones a su medida. La OECD (2024), precisa que redisefar los
procedimientos, mediante la gobernanza, accesibilidad, intercambio y reutilizacion
de informacion, puede mejorar los servicios a la ciudadania y tomar mejores

acciones pensando en su beneficio.

Finalmente, en la tabla 7, se presencia una relacién entre el gobierno digital y la

tangibilidad en la atencién al cliente de una empresa de servicio eléctrico,
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Lambayeque, por medio de un coeficiente Rho de Spearman moderado = 0.701 y
una significancia (p < 0.05). Los resultados se asemejan a lo interpretado por Diaz
et al. (2022), quienes al comprobar la asociacion entre los servicios digitales y la
atencion del cliente en una institucion de San Martin, encontraron un coeficiente
de asociacion de 0.701. Estos resultados tienen semejanza con lo obtenido por
Espinoza et al. (2023) quienes encontraron al estudiar el gobierno digital y la
satisfaccion del cliente respecto a la atencion recibida un estadistico de asociacion
alto de 0.89. Se establece que el gobierno digital influye en la tangibilidad del
cliente, ya que contar con equipos, soporte técnico e instalaciones modernas
incide en la dimension de la atencién al cliente. Se puede complementar con lo
expuesto por Osejos & Merino (2020), que por medio de este factor se pueden
evaluar las apariencias que tienen las estructuras de una organizacion, sus
equipos, materiales de comunicacion y personal, permitiendo de esta manera que
los clientes tengan una percepcion sobre la calidad de servicio. En ese sentido, la
OECD (2024), explica que emplear tecnologias digitales, herramientas e
informacién digital de forma estratégica y coherente permitira que los procesos
sean transformados y redisefiados, simplificando los pasos y promocionando

nuevos canales de comunicacién y participacion para su ciudadania.
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V. CONCLUSIONES

Existi6 relacion significativa alta entre el gobierno digital y la atencion al cliente en
una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque, debido a que la significancia
bilateral fue 0.001 (p<0.05) y el estadistico de Rho de Spearman = 0.78. Se
establecié que mantener un gobierno digital en instituciones genero se cree valor

y se ofrezca una atencién al cliente de calidad.

Segun el nivel de gobierno digital, para el 45.7% fue medio ya que las plataformas
digitales no tienen aplicativos que ofrezcan respuestas inmediatas. El 32.9% fue
alto ya que se adoptaron mecanismos para disefiar servicios y procesos,
mejorando la toma de decisiones y simplificando los servicios. El 21.4% fue bajo
ya que la gestién digital y servicios no estuvieron disefiados en funcion de las
necesidades del cliente, y no se consideraron reclamos y sugerencias, limitando

el acceso por medio de canales que no fueron claros para los clientes.

La atencion al cliente fue para el 47.1% de nivel medio ya que no recibieron la
ayuda para obtener informacién clara y precisa, ademas no se mostro interés en
resolver problemas evidenciando un servicio con errores. El 27.2% fue alto ya que
la atencion en plataformas fue amigable y los procesos seguros por cuanto se
contaron con equipos, soporte técnico e instalaciones modernas. El 25.7% fue
bajo ya que la atencién no fue rapida, no se cumplieron los plazos y los horarios
no se adaptaron a la disponibilidad del cliente. La atencién no fue individualizada

y en ocasiones carecio de conocimientos para resolver consultas.

Existié relacidon significativa moderada entre el gobierno digital y las dimensiones
de la atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque 2024,
donde la significancia bilateral fue menor al p — valor (p<0.05) y las dimensiones
presentaron coeficientes de correlacion Rho de Spearman significativos
moderados: capacidad de respuesta = 0.595, fiabilidad = 0.680, seguridad = 0.616,
empatia = 0.671, tangibilidad = 0.701.
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VI. RECOMENDACIONES

Se propone a la gerencia de una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque
adoptar enfoques, politicas y normativas coherentes que permitan implementar el
gobierno digital como una politica organizacional, apostando por la conectividad y
el uso estratégico de tecnologias digitales en los servicios publicos-privados para
crear valor en los procesos, de esta manera se democratizaré el acceso universal
de la ciudadania a servicios y atencién de calidad, mediante un gobierno digital

abierto que genere confianza, apoyado en tecnologias y sustentado en datos.

Se recomienda a la gerencia de la empresa de servicio eléctrico invertir en el area
de tecnologias de la informacién para presentar plataformas digitales modernas
con el propésito de reforzar su capacidad institucional por medio del uso eficiente
y trasparente de datos, que integren areas de informaciéon de diferentes sectores
para lograr un seguimiento mas cercano de los procesos que generen confianza y

la participacion efectiva en la gestion digital.

Se recomienda garantizar el uso coherente de aplicativos y tecnologias digitales a
los clientes para que se sientan integrados en los procesos, ademas es importante
fomentar el compromiso y participacion de los clientes en la elaboracion de politicas
digitales para conocer sus necesidades y crear de esta manera una cultura
orientada a resolver problemas, de esta manera se lograra ofrecer una atencion

digital de calidad donde la transparencia y efectividad de procesos son claves.

Se recomienda a la entidad de servicio eléctrico en Lambayeque mapear sus
actividades actuales y planificar su transformacion digital definiendo prioridades y
criterios que optimicen procesos Y solicitudes, convirtiéndose de esta manera en
una verdadera ayuda para los clientes. Para ello deben tener como aristas cinco
criterios criticos: mejorar las experiencias del cliente, crear valor publico a través
de nuevos modelos de servicios, ofrecer seguridad en los procesos, impulsar la

eficiencia de los procesos y mejorar la infraestructura digital.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Tabla 8

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

de Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Esca_la_ Eje
. medicion
estudio
El gobierno digital sera o .. - Configuracion de
Segun Nauca et al. (2023), 9 gr Administracion  procesos, servicios y
N . evaluado por medio de un gpfocada en el py
es la utilizacion estratégica . N . politicas
; cuestionario sistematizado y gjiente >
de tecnologias e . - Adopcion de
) - organizado en base a 6 .
informacion en las . . mecanismos
o . dimensiones (la .
instituciones publicas - T - Anticipo a
: administracion dirigida por el . Escala
como mecanismo de : s : necesidades , o
N cliente, servicios proactivos, . , policromatica
modernizacion para la o : - Respuesta inmediata : :
v . sector pdblico manejado por geyvicios o ordinal de tipo
creacion de valor publico. : . - Simplificacion de :
p data, gobierno abierto por , pactivos . - Likert
, Comprende politicas, p interaccion con
Gobierno L defecto, procesos por .
. normas, principios, .. .l ., . clientes
digital . P digitalizacion por disefio y " Nunca (1)
procedimientos, técnicas e . - Proceso burocréticos .
: plataforma de co-creacion Casi Nunca (2)
instrumentos empleados o y engorrosos
de valor pudblico) 18 I A veces (3)
en la gobernanza, . . . - Valoracion de datos o
administracion uso de indicadores y 18 items. El s Mecanismos de Casi siempre
] y cuestionario tendra como Sector publico (4) Siempre (5)
tecnologias para la . impulsado por  gobernanza
SRS opciones de respuesta una p p
digitalizacion de : : . datos - Acceso
) - - escala ordinal de tipo Likert .
informacion y servicios de . - Intercambio
donde (1) nunca, (2) casi o
gran valor para los . - Reutilizacion
, nunca, (3) a veces, (4) casi :
clientes. Gobierno de

siempre y (5) siempre.

- Datos de gobierno
apertura por




defecto

Gobierno
digital por
disefio

Plataforma de
co-creacion de
valor publico

- Formulacion de
politicas

- Redisefio de
procesos

- Simplificacion de
procedimientos

- Canales de
comunicacion

- Participacion
ciudadana

- Herramientas,
normas y servicios de
ayuda

Atencion
al cliente

Segun lzquierdo (2021),
como un conjunto de
acciones direccionadas a
dar una experiencia Unica
al cliente, mediante la cual
se crea un proceso para
dar solucion a diversas
situaciones de una forma
efectiva e inmediata para
gue el cliente reciba un
servicio de calidad.

La atencion al cliente sera
evaluada a través de un
cuestionario sistematizado y
organizado en base a 5
dimensiones (capacidad de
respuesta, fiabilidad,
seguridad, empatia y
tangibilidad) 21 indicadores
y 21 items. El cuestionario
tendr& como opciones de
respuesta una escala ordinal
de tipo Likert donde (1)
nunca, (2) casi nunca, (3) a
veces, (4) casi siempre y (5)
siempre.

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Seguridad

- Informacioén clara y
precisa

- Servicio expedito y
rapido

- Disposicion de ayuda

- Personal disponible

- Cumplimiento del
plazo

- Interés en resolver el
problema

- Desempefio del
servicio

- Servicio oportuno

- Proceso libre de error

- Confianza

- Seguridad en los
procedimientos

- Cortesia

Escala
policromatica
ordinal de tipo

Likert

Nunca (1)

Casi Nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre
(4) Siempre (5)




- Conocimiento ante
consultas
- Atencion
individualizada
- Personal
Empatia predispuesto
- Preocupacion
- Entendimiento de las
necesidades
- Horarios de atencion
- Equipos modernos
Tangibilidad - Instalaciones fisicas
- Soporte tecnoldgico




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

i\;"— UCV CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO DIGITAL

S TNaE Dirigido a colaboradores de una empresa de servicio
eléctrico, Lambayeque

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre el gobierno
digital en una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque, 2024. Por lo que le agradeceria
anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (X) la respuesta que usted
crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad: ...... afos Sexo: MO FO  Nivel educativo: Ninguno (3 Primaria (3
Secundaria (J Superior O

Tiempo de servicios: ....... ARos

1 2 3 4 5
NU| Nunca | CN| Casinunca] AV | Aveces |CS|Casisiempre] S| | Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala
VARIABLE: GOBIERNO DIGITAL

Dimensiéon: ADMINISTRACION ENFOCADA EN EL CLIENTE
N° | Indicadores items iyl
Configuracién de . ,
[0CES0S Considera que la empresa configura sus procesos,
1 |Procesos, servicios y politicas en base a las necesidades y
servicios y ; ;
o carencias de los clientes
politicas
Adopcion de ConS|d'era que la empresa mz’a'ntlene _nuevos
2 . mecanismos en la elaboracion de politicas y disefio de
mecanismos o
Sus servicios
Dimension: SERVICIOS PROACTIVOS
3 Anticipo a Considera que la empresa se ha anticipado a
necesidades responder las necesidades de los clientes
4 Respuesta Considera que la empresa responde de manera
inmediata inmediata a sus solicitudes
Simplificacion de |Considera que la empresa ha simplificado la
5 |interaccion con interaccion de sus procesos con lo solicitado por los
clientes clientes
Proceso , : o
L Considera que la empresa evita procesos burocraticos
6 |burocraticosy o
y engorrosos al momento de responder solicitudes
engorrosos
Dimensiéon: SECTOR PUBLICO MANEJADO POR DATA
7 Valoracién de Considera que la empresa mantiene promueve una
datos politica de datos
. Considera que la empresa cuenta con los
Mecanismos de . . o
8 mecanismos de administracién para promover la
gobernanza L
coordinacién de procesos
Considera que la empresa mantiene las plataformas
9 |Acceso e
adecuadas que facilitan el acceso a sus datos




Considera que la empresa incorpora normas que

10 | Intercambio facilitan el intercambio seguro de datos con otras
instituciones
o Considera que la empresa valora la reutilizacién de
11 |Reutilizacion 9 P

informacion para mejorar la toma de decisiones

Dimension: GOBIERNO ABIERTO POR DEFECTO

12 Datgs por Considera que la empresa pone a disposiciéon publica
gobierno informacién necesaria para el cliente
Proceso de Considera que la empresa toma en cuenta las
13 |formulacion de opiniones de los clientes en la elaboracién de sus
politicas politicas

Dimension: PROCESOS POR DIGITALIZACION POR DISENO

14 Redisefio de Considera que la empresa aprovecha la tecnologia
proceso digital y datos para redisefiar sus procesos
P Considera que la empresa ha aprovechado la
Simplificacion de T SRR
15 T transformacion digital para la simplificacion de sus
procedimientos
procesos
Considera que la empresa opera de forma integrada y
Canales de g . i
16 S entrega servicios a través de multiples canales de
comunicacion O
comunicacion
17 Participacién Considera que gracias a la digitalizacion por disefio se

ciudadana

tiene mayor participacion ciudadana

Dimensién: PLATAFORMA DE CO-CREACION DE VALOR PUBLICO

18

Herramientas,
normas y servicios
de ayuda

Considera que la empresa ha desplegado una amplia
gama de herramientas, normas y servicios para
ayudar a los equipos a centrarse en las necesidades
de los clientes y diseno de servicios.

Muchas gracias por su colaboracion.




e Dirigido a colaboradores de una empresa de servicio e
eléctrico en Lambayeque

Bt CUESTIONARIO DE ATENCION AL CLIENTE -
Sy i

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre la atencién al
cliente de una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque, 2024 por lo que le agradeceria
anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (X) la respuesta que usted
crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad: ...... afos Sexo: MO FO Nivel educativo: Ninguno (3J Primaria (3
Secundaria (J Superior (3

Tiempo de servicios: ....... ARos
1 2 3 4 5
UN| Nunca | CN | Casinunca| AV A veces Cs .CaS' Sl | Siempre
siempre

Variables y sus dimensiones / Escala
7\ VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
Dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA
N° | Indicadores items

Considera que la empresa por medio de sus

Informacion clara

1 y precisa plataformas mantiene informados a los clientes
respecto a la ejecucion de sus servicios
> Servicio expedito | Considera que las plataformas digitales de Ia
rapido empresa, ofrece servicios rapidos
. Considera que, al no encontrar solucion a sus
Disposicion de .- . . .
3 avuda solicitudes mediante su plataforma digital, mantiene
y otros canales para ayudarle
Considera que al no resolver sus solicitudes por medio
Personal

4 . : de canales digitales la empresa dispone de personal
disponible . .
para orientar al cliente
Dimension: FIABILIDAD
Cumplimiento del | Considera que la empresa cumple en todo momento

5 . : -
plazo los tiempos establecidos en sus procesos digitales
. Considera que Ila empresa resuelve sus
Interés en resolver | . . . o
6 inconvenientes y dudas por medio de servicios
el problema i
digitales
7 Desempefio del Considera que en todo momento la empresa hace un
servicio buen desempefo de sus servicios digitales

Considera que la empresa pone a disposicion sus

servicios digitales en el momento oportuno

9 Procesos libres de | Considera que la empresa mantiene servicios
error digitales y canales libres de error

Dimension: SEGURIDAD

Considera que los servicios digitales de la empresa

infunden confianza en el cliente

Seguridad en los | Considera usted sentirse seguro con los procesos

procedimientos digitales que ofrece la empresa

8 | Servicio oportuno

10 | Confianza

11




12

Cortesia

Considera que las plataformas digitales tienen un
servicio amigable

13

Conocimiento ante
consultas

Considera que las plataformas cuentan con los
recursos necesarios para atender sus consultas

Dimensiéon: EMPATIA

14 Atencién Considera que la empresa ofrece una atencién digital
individualizada personalizada a los clientes

15 Pers_onal Considera que se debe mantener una atencion
predispuesto personal en los procedimientos digitales solicitados

16 | Preocupacion Considera que la empresa se preocupa por mejorar

sus procesos de atencion digital

17 Entendim!ento de |Considera que se comprende por medio de servicios
las necesidades | digitales las necesidades especificas de los clientes

18 Horarios de Considera que la empresa mantiene en sus
atencion plataformas digitales horarios de atencién apropiados

Dimension: TANGIBIL

IDAD

Equipos de : : .
19 | aspectos Considera que la ‘empresa mantlen_e equipos
modernos que le permitan instaurar un gobierno digital
modernos
20 Instalaciones Considera que las instalaciones en la empresa son
atractivas modernas
Materiales Considera que la empresa posee el soporte
21 | asociados al tecnoldgico y digital necesaria para la atencion al
servicio cliente

Muchas gracias por su colaboracion.




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

‘f' Universidod Cesar Vallojo ESCUELA DE POSGRADO
CARTA A LOS JUECES EXPERTOS

St. (a): Sr. (a) Luls Edén Rojas Palacios

Presene

Asunta:  Valkiacion ge contenkdo de Instrumento

Me es grato diigrme 3 usted para expresarie un salugdo cordlal, asl mismo,
Informarie que, como parte o2l desamollo 02 I3 tesls ce I3 Maesiria en Gestion Publica,
de |a Universidac Cesar Vallelo, sede Chiciayo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gobiemno digiial y atencion al
clrente en N3 empresa 0s Servicio eldctrico, Lambayeque 20247, Por |0 expuesto,
con ia inalldac de garle rigor clentifico necesaro, se ragqulere |a valkdacion de dichos
Instrumentos a ¥aves oe |3 evaluacion de Julck de Expertos. Es por ello, que solicito
U partidipacion como juez, apelando su Yrayectorla y reconocimiento como docente
univershiario y profeslonal.

Hago legar lo sigulente:

- Flcha ge valiiacion ce contenldo para un Instrumenio.
- Matriz ge vallcacion del cuestionario.
- Flcha ge valkdacion oe Julcio de experto.

Agrageclendo por aniclpado su colaborackn y aporte en la presente me
Uespico de usted, no sin antes expresarne Jos sentimientos 0e consideracion y esama
personal

Atentaments

.-/uw C
A

Br. Espindza Castro, Percy
DNI: 17617984




ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
“Gobierno digital y atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque 2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia | El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo

Claridad El item se comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son adecuadas | 0: en desacuerdo
Coherencia | El item tiene relacion logica con el indicador | 1: de acuerdo

que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item es esencial o mportante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



w Universidad César Vallojo ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALUDACION DEL CUESTIONARIO

VARIABLE 1,
Gobierno dightal: Segun Noucs et sl (2023), #& 1o uelitacidn hHen 00 oHisa o inf 00 en 0 2 pubs como o
2/ paen o ey da valor poblico. Comprende poliicas, nomia, procipios, . plendos an n

pobernanza, admeinisEncion y uso de tecncloghg pars tn digtnliznccn de informacion y secvicias de jean valor pars 1o cliemies. £l goblerno cuenta con §
i . s itn deigica por el cliente, servicion pronctivos. sector publico o por dati, gobn abierto por defe por
digtalizacde por disefo y platslonms de co-creacion de wlor pabilco.
Démension Indicador Itom Suflciencin  Claridad Observacikin

Cont 160 de 1.&2‘&! que {a cu‘nu

TR s B
s y polticss cn baso a lm 1 1 1 1

Adminmtraen | Berviclos Y1 necesidodes y camncim do los
enfecada an «f | Politcas

cherto Z Considers gque (o empresa
Adopcion  de mantiens nuswos mecanismos en 1 1 1 1
MAcanismos & olabomcin de politicas y
3. Conseder que la emprosa ne ha
m‘“""’”m " wtcpedo & responder e 1 1 1 1
nocesidodes de los clortes
4. Conmdem L]
ey ag iy .o 1 ' ) 1
& e

Iintoraccidn  con conia ortos 1 1 1 1
ionins

Proceso Consick "

burocrdticos  y & Tk PN ¥ 1 1 1 1

engorroaos

HI
y
i

10,  Conudern que O emgrosa
neomon normes gus Teclitan o
Ntersamblo saguro de datos con
otras inmituckones

n Consdem que W smpress
wilalm  In eutizecen  os
mformackin pam mejome b toma

Rudwstio  du

Patstorma  de
co o de
Vot prbdico

¥
servicios de pam ayudar @ s equipos @

Opinlon de aplicabllidad: Apticable [X] Aplicable despuda de comaglr[ | Noaspsicable [ |




n Universidad César Vallejo

VARIABLE 2.
Atencion al cliente: Sagin lzguierdo [2021), como un conj de @ dar una exp unica ai clisnte, mediante 1 cual 3o cres un
para dar cion & do unn forma ofe @ inmediata para gue ol clionte reciba un servicio de calidod. La stencién ol clienta
8 X dad de tiabilidad, segundad, tangibiidad y empacia,
Dimension  indicador Item Suficiencia  Clarsdad Relevancia Observacion
1. Considera gue L empress por medio
Informacion clars de  sun plataforman  mantene 1 1 '
¥ peocisa o #loa P "
fa ejocucion de sss s0rvicos
Sanich 2. Consdern  que los  platelomee
Yo digtales de o ergensa,  ofrece 1 1 1
Cap servicion ripidon
Ga respuests 3. Consders qua, ol no encontes
{spasiciinde ko Kot 1 1 1
ayudo su plotatorma digtal, mantiene otros
4, Considora Qu; W no resohwr sus
Personst sciiorudes por mmedio de comolea 1 1 1
daponiie dignales In ergross disporm do
personal para clente
Cumplimwesodel |  tdo  memwio b8 tiempos : : :
plaro establecidos oo sus  plOCesca
Fisbitidod s on 4 C Qe Iy
rmsoiver of s wcorwenontes y dudas por 1 1 A}
| problema, medio de mmrvioos
7. Consiinea que an tndo momento
Danemnpsfio oo ampresa hace un bouen desampefio 1 1 1
de nus servicios dgitimes
0. Connaorm qua & smpeess pane 4
E o 4 U BETVCION Olgtiloe en 1 1 1
ol romeno
" B, Connudenms gus L amgeesa mantions
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Permone mantener una stencion personed sn ' 1 '
putisguento fos  grocedimientos  dgtes
Empatia 1. Conuiders que (3 enmpress se
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ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gobierno Digital

Objetivo del instrumento

Recopilar datos sobre el gobierno digital
en una empresa de servicio eléctrico en
Lambayeque

Nombres y apellidos del
experto

Luis Edén Rojas Palacios

Documento de identidad

41612079

Afios de experiencia en &l
area

13 afios

Maximo Grado Académico

Doctor en Gestion Publica y
Gobernabilidad

Nacionalidad Peruano

Institucion Municipalidad Distrital José Leonardo
Ortiz

Cargo Sub Gerente de Planeamiento

Estratégico y Racionalizacion

Namero telefonico

0943871124

Firma

Fecha

27/05/2024




ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de Atencion al Cliente

Objetivo del instrumento

Recopilar datos sobre la atencion al cliente
de una empresa de servicio eléctrico en
Lambayeque

Nombres y apellidos del
experto

Luis Edén Rojas Palacios

Documento de identidad

41612079

Afios de experiencia en el
area

13 afios

Maximo Grado Academico

Doctor en Gestion Puablica y Gobernabilidad

Nacionalidad Peruano
Institucion Municipalidad Distrital José Leonardo Ortiz
Cargo Sub Gerente de Planeamiento Estratégico y

Racionalizacion

Nudmero telefénico

943871124

Firma

Fecha

27/05/2024
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INFORMACION DEL CIUDADANO

Apeliidos ROJAS PALACIOS
Nombres LUIS EDEN

Tipo de Documento de ldentidad DNI

Numeso de Dy 110 de Identid: 41612079

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombxe UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SA.C.
Rector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico DOCTOR
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ﬁ Universidad César Vallajo ESCUELA DE POSGRADO
CARTA A LOS JUECES EXPERTOS

Sr. (a)(ita): Jared Ezem Madueno Racho

Presente

Asunto:  Validacion de contenido de instrumento

Me es grato dirigirme s usted para expresarle un salude cordial, asi mismo,
informarle que, comao parte del desarrolio de Ia tesis de la Maestria en Gestion Publica,
de Ia Universidad César Vallejo, sede Chiclayo.

El titulo del proyecto de investigacidn es: “Gobierno digital y atencion al
cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque 2024". Por lo expuesto,
con la finalidad de darle rigor cientifico necesario, se requiere Is validacion de dichos
instrumentos a través de la evaluacion de Juicio de Expertos. Es por ello, gue solicito
su participacion como juez, apelando su trayectoria y reconocimiento como docente
universitario y profesional.

Hago llegar lo siguiente:

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento.

- Matniz de validacion del cuestionario.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Agradeciendo por anticipado su colaboracion y aporte en la presents me

despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y estima
personal

Atentamente

3 '"\mli ¢
al

Br. Espinoza Castro, Percy
DNI: 17817984




ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace liegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
“Gobierno digital y atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque 2024", Por o que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, |as sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficlencla | El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo

Claridad El item se comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son adecuadas | 0: en desacuerdo
Coherencia | El item tiene relacion logica con el indicador | 1: de acuerdo

que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item es esencial o importante, es decir, [ 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



w Universidad César Vallojo ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALUDACION DEL CUESTIONARIO

VARIABLE 1,
Gobierno dightal: Segun Noucs et sl (2023), #& 1o uelitacidn hHen 00 oHisa o inf 00 en 0 2 pubs como o
2/ paen o ey da valor poblico. Comprende poliicas, nomia, procipios, . plendos an n

pobernanza, admeinisEncion y uso de tecncloghg pars tn digtnliznccn de informacion y secvicias de jean valor pars 1o cliemies. £l goblerno cuenta con §
i . s itn deigica por el cliente, servicion pronctivos. sector publico o por dati, gobn abierto por defe por
digtalizacde por disefo y platslonms de co-creacion de wlor pabilco.
Démension Indicador Itom Suflciencin  Claridad Observacikin
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Sivpiicacidn de a ; ¢ 1 1 1 1
proced mentos dyted paa e sergaficecon ce
16 Consden que W ergross
Caralon = O Ou fommn Intugrada y ootrogs 1 1 1 1
OO Dk servioos 8 tawes de multiples
17, Consdam aque gacim o &
o i dytakizacion por ciseno oo tire 1 1 1 1
ey e e YO PRHGCIDRCION clIIM. | |
Patstorme  de 18, Cansidem que tn smpress ha
de |} desplegade una amgila gama de
vinr publico normaes y TN ias, Normes Y servicios 1 ' ' 1
sarvicios e pam ayudar @ los equipos @
ayuds o im Mdndes O

los clm e y diserio de servicios.
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' Universidad César Vallejo

VARIABLE 2.

Atencion al cliente: Sagin lzguierdo (2021), como un conjunto de n
shuaciones de una fooma ofectiva e inmediata para Gue o clionte reciba un servicio de calidod. La mencidn ol clents

para dar ]

presenta § dmenalones: capocidad de respuesta, tisbilidad, segundad, tangibiidad y empaela.

adar

unica ai cliente, moedianto W cual 38 crea un

(&% ey

Firma del seperto

Dimension  indicador Item Suficiencia  Clarsdad Relevancia Observacion
1. Considera gue L empress por medio
Informacion clars de  sun plataforman  mantene 1 1 1
¥ peocisa alca P "
fa ejocucion de sss sorvicios
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ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario de Gobierno Digital
Recopilar datos sobre el gobierno digital en

Objetivo del instrumento una empresa de servicio eléctrico en
Lambayeque

Nomere yepsidos am Jared Ezem Maduefo Racho

experto

Documento de identidad 47413584

Anos de experiencia en el N

oo 4 anos

Maximo Grado Académico Maestra en Administracion de Negocios

Naclonalidad Peruana

Institucion Financiera Compartamos

Cargo Asesora de Créditos Grupales

Numero telefonico +51 942959864

- S =y

Fecha 27/05/2024




ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre delinstrumento Cuestionario de Atencion al cliente
Recopilar datos sobre la atencion al cliente de

QObjetivo del instrumento una empresa de servicio eléctrico en
Lambayeque

Nombresyapstiidos det Jared Ezem Madueno Racho

experto

Documento de identidad 47413584

Anos de experienciaen el _

droh 4 anos

Maximo Grado Académico Maestra en Administracion de Negocios

Naclonalidad Peruana

Institucion Financiera Compartamos

Cargo Asesora de Créditos Grupales

Ndmero telefénico +51 942959864

- s

Fecha 27/05/2024
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gocumento se encuentra inscrita en el Registro Naclonal e Gracios y Thulos administrada per la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apelicos MADUERO RACHO
Nomores JARED EZEM

Tieo ce Documento de ldentisad DNI

Numero de Documento de foenddad 47413584

INFORMACION DE LA IRSTITUCION

Nomiez UNIVERSIDAD CESAR YALLEJO S.A.C.

Rector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALED ROSA JULIANA

Director CORDOVA CAYO DANIEL ADOLFO

INFORMACION DEL DIFLOMA

Graco Acadgemico MAESTRO
Derominackon MAESTRA EN ADMINIETRACION DE NEGOCIOE - MBA
Fecns e Expedicion 02N
Resoluclon/Acte 0212-2024-UCV
Diploma 052.238861
Fecna Mavricda 20802022
Fecha Egresc 20012024
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ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace liegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
“Gobierno digital y atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico,
Lambayeque 2024", Por |o que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, |as sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia | El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo

Claridad El item se comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son adecuadas | 0: en desacuerdo
Coherencia | El item tiene relacion logica con el indicador | 1: de acuerdo

que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

CARTA A LOS JUECES EXPERTOS
Sr. (a): Bequer Lafayette Silva Meléndez
Presente
Asunto:  Validacion de contenido de instrumento

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asi mismo,
informarie que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en Gestion Publica,
de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo.

El titulo del proyecto de investigacién es: “Gobierno digital y atencion al
cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque 2024". Por lo expuesto,
con la finalidad de darle rigor cientifico necesario, se requiere la validacion de dichos
instrumentos a través de la evaluacion de Juicio de Expertos. Es por ello, que solicito
su participacion como juez, apelando su trayectoria y reconocimiento como docente
universitario y profesional.

Hago llegar lo siguiente:

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento.
- Matriz de validacion del cuestionario.
- Ficha de validacion de juicio de experto.

Agradeciendo por anticipado su colaboracion y aporte en la presente me
despido de usted, no sin antes expresarie los senfimientos de consideracion y estima
personal

Atentamente

YA
' A‘o‘

Br. Espinoza Castro, Percy
DNI: 17617984



w Universidad César Vallojo ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

VARIABLE 1,
Gaobierno dightal: Sesun Nouca et al, (2023), es 1o uelitacidn hHen 00 o infi o (o 2 Publcos COMo MBCanamo de
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procescs 0on ko solictado por o
cliontng
mu_ 6 Considers que ta empman evits 3 3 :
4 turocmitions 1
procesos Y
RONeRos M momentn o
A ¥, Gonwdem qui I egeoss
VI“ de manthenn peamum wsa politics 1 1 1 1

Mocunimos @6 | 0on  low  macanbmos  os
obemanzs namnBtieckon pans promeus W

1]
b
i
|
|

10, Conwders que @ evpress
NOOOT Aoemak qin Teoliten o \ \ \ \
NRrsambIo Baguro de dotas con
oAras INERLOknen

" Consdnm gue o srpinss
wilom e lRieecon o 1
NOOMAKon Poro mejorr i tome

O wotsionnn

12, Consdem que W smgeoss

Deros por pone o0 duposicidn  pobilics \ ' ' 1

wlormacken  noosarin  pam  «f

Hi

14, Convdure que la wrgriss

Cotuormn digis
o i :‘::." M| aproveann [a vecnologie s y \ ' \ \
dinos parn redenher sun procesos
15 Consdui que n sipness ha
s g oo ln.. tremsioemmsid 1 1 1 1
procedimentos et pea e smgilicacon ow
Ut procosos

16 Conwdern que W ergoosa
Cavalaw L) R O PO Intigrada y eviimgs 1 1 1 1

COMNCO LN Woon & towes de multiples
Sarlon dn comuncncién
17, Consdim g @racies o
s dgRnI0n Do Saeh b0 tire ! ' ! 1
Patsoms  de 18, Consders que ta empress ha
oo de desplagado una amgils gamse do
vilor publico normaes v Derramianian, nommss ¥ servicios 1 ' 1 1
sorvicks e Pem wyudar @ los equipos &
ayuda centmime an b necesidades de

Opinion de aplicabilidad: Apticatie (X) Aplicable dospuds de corregir| | No sptcable | |

Brac

Firma del experto




“ unlversidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

VARIABLE 2.
Atencion al cliente: Segun lzguiende [2021)], come un comunto de acciones dreccionadas a dar uno axp unkca & cliente, ta cual sa crea un
prooesc para dar solucion a dversas siiuaciones do una forma ofectva @ mmediata para que & clionte reciba un senvicio de calided. La sanckée ol clients
pr 8 de tiabitidad, segundod, tangbiidad y ermpatia.
Dimension | Indicader Item Suficiencla | Clarkiad | Coherancia ancls  Observacion
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Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Confiabilidad y la validez estadistica de los instrumentos

Tabla 9

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de gobierno digital

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
852 18

*Respecto a la variable gobierno digital, se determind a través del analisis de fiabilidad
un coeficiente de Alfa de Cronbach = 0.852; lo que se presenta que el instrumento

tiene una consistencia interna excelente para ser aplicado.

Tabla 10

Analisis de fiabilidad del cuestionario de atencion al cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
891 21

*En referencia a la variable atencién al cliente, se determiné utilizando el analisis de
fiabilidad, un coeficiente de Alfa de Cronbach = 0.891; lo que significa que el

instrumento tiene una consistencia interna excelente para su aplicacion.
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Anexo 6. Propuesta

PLAN DE GOBIERNO DIGITAL PARA UNA ATENCION DE CALIDAD EN
UNA EMPRESA DE SERVICIO ELECTRICO EN LAMBAYEQUE

1. Fundamentacion tedérica

En la actualidad, las instituciones han apostado por la transformacion digital
como un mecanismo clave para ofrecer un servicio de calidad, ya que la
instauracion del gobierno electronico y el uso de tecnologias no han logrado
ser efectivas para un optimo servicio (Stable et al., 2021; Garcia & Plasencia,
2020). La presente propuesta se fundamenta a partir de los problemas
identificados en una empresa publica de distribucibn de servicios de
electricidad en Lambayeque, donde a pesar de ser una entidad que lanz6 su
estrategia digital y acelerd sus inversiones para mejorar la gestion, no se ha
logrado alcanzar la calidad de los procesos debido al uso deficiente de datos,
la falta de integracién en é&reas de informacion, un reducido control de los
procesos y la poca transparencia. Lo descrito se vio reflejado en los niveles de
gobierno digital: 45.7% medio, 32.9% alto y 21.4% bajo. Y la atencion al cliente:
47.1% medio, 27.2% alto y 25.7% alto, determinando en ese sentido la relacion

que existe entre el gobierno digital y la atencion al cliente.

En ese sentido, la propuesta toma como fundamento al Decreto Supremo N°
029-2021-PCM que establece la normativa de la Ley de Gobierno Digital, para
dar inicio a la Politica Nacional de Cambio Digital. Es asi como se considera al
gobierno digital como una herramienta que definen los lineamientos, objetivos,
servicios, actividades, metas y acciones para lograr una transformacion de lo
electrénico a lo digital, lo que supone orientar a los ciudadanos con el propésito
de impulsar servicios digitales equitativos y con acceso seguro (Salirrosas
et al., 2022). En base a lo descrito se puede mencionar que la propuesta es
viable técnica y operativamente ya que representa un mecanismo adecuado
para alcanzar la transformaciéon digital en la organizacion, lo que permitira

ofrecer una atencién de calidad a la comunidad.



2. Dimensiones

La administracion enfocada en el cliente: se centra en la capacidad que
tienen los organismos publicos para enfocar el disefio de procesos, servicios,
la prestacion de politicas y servicios en funcion de las necesidades y
conveniencia de las personas, adoptando mecanismos para que esto se

cumpla (Barragan, 2023).

Los servicios proactivos: en la gestion publica se refieren a los mecanismos
de las entidades del estado para anticiparse a los requerimientos y
necesidades de los usurarios, respondiendo a ellas de manera inmediata sin
esperar solicitudes formales. Los gobiernos realizan una restructuracion en las
relaciones con clientes por medio de la transformacién digital,
interoperabilidad de los sistemas y plataformas que generan un paso del

gobierno reactivo a proactivo (OECD, 2024).

El sector publico impulsado por datos: valora la informacion como un
elemento estratégico que permite redisefiar los procedimientos en las
instituciones. Mediante la gobernanza, accesibilidad, intercambio vy
reutilizacién de informacion, se pueden mejorar los servicios y tomar mejores

acciones pensando en su beneficio (OECD, 2024).

El gobierno de apertura por defecto: se inicia cuando se coloca a
disposicion de la ciudadania la informacién que manejan las instituciones y los
procesos en la construccion de politicas (lo que incluye algoritmos), todo ello,
dentro de los limites de las vigentes leyes y en equilibrio con el interés del pais
y su poblacién (OECD, 2024).

El gobierno digital por disefio: permite que las instituciones empleen
tecnologias, herramientas e informacion digital de forma estratégica y
coherente de manera que los procesos publicos sean transformados y
redisefiados, simplificando los pasos y promocionando nuevos canales de
comunicacion y participacion para su ciudadania (OECD, 2024).

La plataforma de co-creacion de valor publico: se ofrece al poner a
disposicion una amplia variedad de servicios, herramientas y normas para que
los equipos se apoyen y centren las carencias de los clientes en la creacion

de mejores servicios del estado (OECD, 2024).



3. Justificacion

La propuesta tiene como finalidad una vez identificados los procesos de
gestién digital y dominios definir con mayor certeza los requerimientos o
necesidades de funcionalidad de las aplicaciones. De esta manera se
dinamizara la gestion digital en las organizaciones para ofrecer una atencion
de calidad. Para ello, se tomaron como bases diversos enfoques y modelos
tedricos que refuerzan la transformacion digital y la forma de operar y atender
a los clientes. Es asi como con la propuesta se pretende cambiar las practicas
operativas y proponer el gobierno digital en una empresa de servicio eléctrico
como mecanismo para acelerar los procesos y calidad de atencion, mejorando
institucionalmente la operatividad donde los clientes se sientan satisfechos

con la atencién.
4. Objetivos
4.1. Objetivo general

Desarrollar un plan para fortalecer el gobierno digital y mejorar la atencion al

cliente en una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque
4.2. Objetivos especificos

a) Diagnosticar la situacion actual del gobierno digital y atencion al

cliente en una empresa de servicio eléctrico

b) Plantear los objetivos para fortalecer el gobierno digital en la

empresa de servicios eléctricos

c) Establecer acciones para fortalecer el gobierno digital en la empresa

de servicios eléctricos

d) Estructurar un plan de mejorar por dimensiones para la gestion

digital direccionada a mejorar la calidad de atencion



5. Disefio de la propuesta

Figura 2
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6. Metodologia

Teniendo en cuenta la situacion actual del gobierno digital y atencion al cliente en una empresa de servicio eléctrico, se

identifico la problematica y en base a fundamentos tedricos se establecieron diversas acciones y beneficios.

Tabla 11

Metodologia de la propuesta a implementar

Dimensién Problematica existente Obijetivo Accién Meta Beneficiados
. . , . Reforzar la cultura
- Coaching ejecutivo en Normativa de .
Inadecuada ) . ) organizacional, con
. ., Gobierno Digital a los miembros del
configuracion de " . .. desarrollo de
. ., o . Cultura Comité de Gobierno Digital .
Administracion procesos y politicas sin . T competencias en
organizacional / - Proyecto de fortalecimiento de las - ,
enfocada en el tener en cuenta las . . transformacion/gobierno
. . desarrollo de competencias digitales del personal .. .
cliente necesidades . . digital, y de calidad de
. competencias - Lanzar la estrategia digital con los - .
carencias  de los . . . servicio orientados a la
. servidores publicos internos y en los . N
clientes. . . mejora de la experiencia
medios de difusion externos . .
del ciudadano Clientes de
No se anticipan a . . ) Optimizar rocesos, unaempresa
. P Optimizar - Actualizar el marco de gobierno de P P - p. .
solicitudes, las . L establecer politicas,  de servicio
. procesos, la empresa con la incorporacion del o L
Servicios respuestas son lentas, ... procedimientos, eléctrico en
: : establecer proceso de Gobernanza Digital . .
proactivos debido a procesos y o metodologias, estandares Lambayeque
burocraticos politicas, (Comite de GD). estrategias para cumplir
procedimientos - Implementacion SAP S/4 y dglas p P
engorrosos. la normativa.
No se promueve una Generar - Implementacion Sistema Grabacién Propiciar la generacién de
. politica de datos al no . de voz y gestion de incidencias Sistemas de Informacion
Sector publico . Sistemas de - .
mantener mecanismos - Servicio Software Factory (3) con datos de calidad y

impulsado por . - Informacion / . . .
P P de administracion para . - Servicio Software Factory (4 + disponibles para la toma
datos soluciones de

promover la i, Complementario 3) de decisiones, y para el
L analitica .
coordinacion de - Servicio Software Factory (5) desarrollo e




procesos, plataformas
con acceso a
informacion y no se
incorporan normas que
facilitan el intercambio
seguro de datos con
otras instituciones.

- Implementar  plataforma  para
informacién de caracter publico

- Implementar o redisefiar la mesa de
partes digital integrado al sistema
de gestion documental

- Video vigilancia con tecnologia IP y

analitica

implementacién de
soluciones de analitica
descriptiva y predictiva
que faciliten la
retroalimentacion para la
mejora continua de los
servicios digitales.

Gobierno de
apertura por
defecto

No se pone a
disposicién publica la
informacion necesaria
para el cliente.

- Adquisicion e implementacion de
equipos de Ciberseguridad

- Consola de gestibn de equipos
informaticos — Server

Implementar . . ) .
.p - Coaching vivencial en Seguridad
Sistema de . : "
. Digital aplicable a posiciones claves
Seguridad de la -, .
. - Implementacion y Certificacion de
Informacion

Sistema de Gestion de Seguridad
de la informacion (siguiendo los
lineamientos de la Norma Peruana
ISO NTP/IEC 27001:2014)

Implementar y ejecutar
mejora  continua  del
Sistema de Seguridad de
la Informacion, adecuar
las plataformas operativas
y tecnolégicas a la
normativa NTP/ISO27001
y a los desafios de la
Ciberseguridad.

Gobierno digital
por disefio

La empresa no ha
aprovechado la
transformacion digital
para la simplificacion
de sus procesos, no se
opera de forma
integrada y entrega
servicios a través de
multiples canales de
comunicacion.

- Remodelacion de Data Center

- Red de acceso Wifi Corporativo

- Adquisicion e instalacion de radios
bases y antenas VHF y HF para las
UU.NN de la empresa

- Switches de Oficina, actualizacion
de equipos que estan cumpliendo
su vida util

- Switches LAN e industriales para
oficinas y subestaciones

- Implementacién de enlaces de
Fibra Optica en 10 SETs

Fortalecer y
modernizar la
Infraestructura

tecnolégica

Fortalecer y modernizar la

infraestructura
tecnoldgica para
garantizar la continuidad
operativa, conectividad,
escalabilidad e
interoperabilidad de
nuestros servicios
digitales




- Transicion al Protocolo IPV6

- Enlaces de Fibra Optica 2da Etapa,
subestaciones de transformacion

- Cableado estructurado con fibra
Optica

Plataforma de
co-creacion de
valor publico

No se ha desplegado
una amplia gama de
herramientas, normas
y servicios para ayudar
a los equipos a
centrarse en las
necesidades de los
clientes y disefio de
servicios.

Implementar
Servicios
Digitales

- Implementar la pagina web
Institucional en la Plataforma Digital
Unica del Estado Peruano para
Orientacion al Ciudadano

- Incorporacion de la informacion
geografica de la infraestructura
eléctrica a la Plataforma Digital
Georeferenciada del Estado

- Publicar Datos Abiertos en la
Plataforma Nacional de Datos

- Implementar una plataforma que
centralice los servicios

Implementar servicios
digitales que permitan una
experiencia satisfactoria
en las interacciones con
los ciudadanos y los
grupos de interés.




Tabla 12

Indicadores de gobierno digital

Dimension Meta Indicador Célculo Periodo Unidad 2025 2026 2027 2028
Reforzar la cultura
Administra organizacional, con desarrollo o - o
., g . Capacitacion  Actividades de capacitacion
clon de competencias ®" transformaciény TDG ejecutadas*100/Total
enfocada transformacion/gobierno : .. y . ) ... Semestral % 30% 60% 80% 100%
- . . . Gobierno Digital actividades de capacitacion
en el digital, y de calidad de servicio
. . . (TGD) programadas
cliente  orientados a la mejora de la
experiencia del ciudadano
imizar r L
Optimiza P oc’e.sos, Adecuacion de Procesos
Servicios establecer politicas, roceso a adecuados*100/Total de
i procedimientos, metodologias, P . Semestral % 25% 50% 75% 100%
proactivos . : normativa de  procesos programados
estandares y estrategias para . . .
. . Gobierno Digital para la adecuacion
cumplir la normativa.
Propiciar la generaciéon de
Sistemas de Informacion con
datos de calidad y disponibles
y . p Proyectos de
para la toma de decisiones, y . . .
Sector ., infraestructura tecnoldgica
Gblico  Para el desarrollo e  Renovacion ciecutados*100/ Total de
-p implementacién de soluciones Infraestructura ) Semestral % 33% 56% 78% 100%
impulsado . L . proyectos de
de analitica descriptiva vy tecnoldgica : .
por datos . o infraestructura tecnoldgica
predictiva que faciliten la
. ., programados
retroalimentacion para la
mejora continua de los
servicios digitales.
Gobierno Implementar y ejecutar mejora Implementacién Procesos y controles de la
continua del Sistema de P NTP 27001 Semestral % 75% 85% 95% 100%
de de SGSI en base

Seguridad de la Informacion,

implementados*100/Total




apertura
por defecto

adecuar las  plataformas
operativas y tecnoldgicas a la
normativa NTP/ISO27001 y a

ala Norma
NTP/ISO 27001

de procesos y controles
programados

los desafios de la
Ciberseguridad.
Fortalecer y modernizar la
' mfraestructqra tecnploglca . . Médulo de Bl
Gobierno para garantizar la continuidad Inteligencia de implementados*100/Total
digital por operativa, conectividad, negocios y P , Semestral % 30% 60% 80% 100%
o . " de Médulo de Bl
disefio  escalabilidad e Analitica roaramados
interoperabilidad de nuestros prog
servicios digitales
- Cant. Servicios digitales
Implementar servicios digitales Servicios implementados*100/Total
Plataforma ) . Digitales - . Semestral % 30% 60% 80% 100%
que permitan una experiencia : de servicios digitales
de co- . . publicados
., satisfactoria en las programados
creacion . . .
de valor interacciones con los Incrementode (Cant. de visitas actual -
L ciudadanos los grupos de visitas a cant. visitas anteriores
publico oo y 1os grup as . O'€S) Semestral %  10% 15% 25%  40%
interés. servicios *100/Cantidad de visitas

digitales

anterior




7. Cronograma

Tabla 13

Cronograma de actividades de la propuesta

ARos

2024 2025 2026 2027 2028

N° Accion Responsable

01 Remodelacién de Data Center Gerencia Regional / Tic

Jefatura Corp Tic / Tic

02  Red de acceso Wifi Corporativo Regional

03  Adquisicién e instalacion de radios bases y antenas VHF y HF Gerencia Regional / Tic

04 Implementacién Sistema Grabacién de voz y gestion de Gerencia Regional / Tic

incidencias
C L . : . Jefatura Corp Tic / Tic
05  Adquisicién e implementacion de equipos de Ciberseguridad ) P
Regional
06 Switches de Oficina, actualizacibn de equipos que estan Jefatura Corp Tic/ Tic
cumpliendo su vida util Regional
. . . - . f Tic/ Ti
07  Switches LAN e industriales para oficinas y subestaciones Je a.tura Corp Tic /Tic
Regional
08 Consola de gestion de equipos informaticos - Server Jefa.tura Corp Tic / Tic
Regional
09  Servicio Software Factory (FONAFE 3) Jefa.tura Corp Tic / Tic
Regional
- . f Tic/ Ti
10  Servicio Software Factory (FONAFE 4 + Complementario 3) Je a.tura Corp Tic/Tic
Regional
11 Servicio Software Factory (FONAFE 5) Jefatura Corp Tic /Tic

Regional




Implementacion de enlaces de Fibra dptica en 10 SETs de la

Gerencia Técnica / Gerencia

12
empresa Comercial / Tic Regional
. . Gerencia Corp. Desarrollo Y
13 Actualizar el marco de gobierno de la empresa con la ., .
. . . o Ctrl De Gestion / Gerencia
incorporacion del proceso de Gobernanza Digital (Comité de GD) .
Regional
14 Implementacion SAP S/4 HANA G.erenC|a Corp. Ad.m. Y .
Finanzas / Gerencia Regional
15 Coaching ejecutivo en Normativa de Gobierno Digital a los Gerencia Corp. Adm. Y
miembros del Comité de Gobierno Digital Finanzas
16 Coaching vivencial en Seguridad Digital aplicable a posiciones Gerencia Corp. Adm. Y
claves de la empresa Finanzas
17 Proyecto de fortalecimiento de las competencias digitales del Gerencia Corp. Adm. Y
personal de la empresa Finanzas
1g Lanzar la estrategia digital de la entidad con los servidores Imagen Institucional
publicos internos y en los medios de difusion externos. Corporativa
Implementar la pagina web Institucional en la Plataforma Digital Imagen Institucional /
19 Unica del Estado Peruano para Orientacion al Ciudadano Atencion Al Cliente / Tic
GOB.PE Regional
. fatur rp Tic/ Ti
20 Transicion al Protocolo IPV6 Je atura Corp Tic / Tic
Regional
., . ., . . Gerencia Corp. Técnica /
21 Incorporacion de la informacidn geogréfica de la infraestructura . .
. . . Jefatura Corp Tic / Tic
eléctrica a la Plataforma Digital Georeferenciada del Estado .
Regional
. . . Gerencia Corp. Comercial /
oo Publicar Datos Abiertos en la Plataforma Nacional de Datos P . .
. Jefatura Corp Tic / Tic
Abiertos .
Regional
Implementacién y Certificacion de Sistema de Gestion de Gerencia Corp. Desarrollo Y
23 Ctrl De Gestion / Gerencia

Seguridad de la informacién (siguiendo los lineamientos de la
Norma Peruana ISO NTP/IEC 27001:2014)

Regional




Implementar o redisefiar la mesa de partes digital integrado al

Jefatura Corp Tic / Tic

24
sistema de gestion documental. Regional

o5 Implementar una plataforma Unica que centralice los servicios Jefatura Corp Tic/ Tic
que se publicaran en GOB.PE Regional

og |mplementar plataforma para publicar informacion de caracter Jefatura Corp Tic / Tic
publico que se expondra a través de PIDE Regional

27 Enlaces de Fibra Optica 2da Etapa, subestaciones de Gerencia Técnica/ Gerencia
transformacion de la empresa Comercial / Tic Regional

28 Cableado estructurado con fibra 6ptica para HIDRANDINA Gerencia Regional / Tic

29 Video vigilancia con tecnologia IP y analitica para HIDRANDINA Gerencia Regional / Tic

(oficinas+subestaciones)




8. Presupuesto

Tabla 14

Presupuesto de actividades de la propuesta

N° Accion Responsable Presjupuesto
Miles S/

01 Remodelacién de Data Center Gerencia Regional / Tic 940
02  Red de acceso Wifi Corporativo Jefatura Corp Tic / Tic Regional 800
03  Adquisicién e instalacién de radios bases y antenas VHF y HF Gerencia Regional / Tic 375
04 Implementacién Sistema Grabacion de voz y gestion de incidencias Gerencia Regional / Tic 140
05  Adquisicién e implementacion de equipos de Ciberseguridad Jefatura Corp Tic / Tic Regional 422
06  switches de Oficina, actualizacién de equipos que estan cumpliendo su vida atil - Jefatura Corp Tic / Tic Regional 1548
07  Switches LAN e industriales para oficinas y subestaciones Jefatura Corp Tic / Tic Regional 1350
08  Consola de gestion de equipos informaticos - Server Jefatura Corp Tic / Tic Regional 300
09  Servicio Software Factory (FONAFE 3) Jefatura Corp Tic / Tic Regional 307
10  Servicio Software Factory (FONAFE 4 + Complementario 3) Jefatura Corp Tic / Tic Regional 190
11 Servicio Software Factory (FONAFE 5) Jefatura Corp Tic / Tic Regional 3275
12 Implementacion de enlaces de Fibra éptica en 10 SETs de la empresa Gerencia Técnica / Gerencia 8 210

Comercial / Tic Regional




Actualizar el marco de gobierno de la empresa con la incorporacion del proceso

Gerencia Corp. Desarrollo Y Ctrl

13 12
de Gobernanza Digital (Comité de GD) De Gestion / Gerencia Regional 0
14 Implementacion SAP S/4 HANA Gerencia Corp. Adm. ¥ 5000
Finanzas / Gerencia Regional
15 Coaching ejecutivo en Normativa de Gobierno Digital a los miembros del Comité Gerencia Corp. Adm. Y 100
de Gobierno Digital Finanzas
16 Coaching vivencial en Seguridad Digital aplicable a posiciones claves de la Gerencia Corp. Adm. Y 150
empresa Finanzas
17 Proyecto de fortalecimiento de las competencias digitales del personal de la Gerencia Corp. Adm. Y 200
empresa Finanzas
Lanzar | r ia digital la enti nl rvidor abli intern I .
18 anzar la gst ateglg dlglta de la entidad con los servidores publicos internos y Imagen Institucional Corporativa 1 050
en los medios de difusion externos.
19 Implementar la pagina web Institucional en la Plataforma Digital Unica del Estado  Imagen Institucional / Atencion 20
Peruano para Orientacion al Ciudadano GOB.PE Al Cliente / Tic Regional
20  Transicién al Protocolo IPV6 Jefatura Corp Tic / Tic Regional 120
21 Incorporacion de la informacion geogréfica de la infraestructura eléctrica a la  Gerencia Corp. Técnica / 100
Plataforma Digital Georeferenciada del Estado Jefatura Corp Tic / Tic Regional
: . . : Gerencia Corp. Comercial /
22 Ppublicar Datos Abiertos en la Plataforma Nacional de Datos Abiertos p. ~om . 100
Jefatura Corp Tic / Tic Regional
Implementacién y Certificacion de Sistema de Gestion de Seguridad de la .
23 . L . . Gerencia Corp. Desarrollo Y Cirl
informacion (siguiendo los lineamientos de la Norma Peruana ISO NTP/IEC De Gestién / Gerencia Redional 300
27001:2014) g
Implementar o redisefar la mesa de partes digital integrado al sistema de gestién . . .
24 P P g g g Jefatura Corp Tic / Tic Regional 120
documental.
Impl n na plataforma Uni ntralice | iCi li n . . .
25 plementar una plataforma Unica que centralice los servicios que se publicara Jefatura Corp Tic / Tic Regional 100
en GOB.PE
26 Implementar plataforma para publicar informacion de caracter publico que se Jefatura Corp Tic / Tic Regional 100

expondra a través de PIDE




Enlaces de Fibra 6ptica 2da Etapa, subestaciones de transformacion de la Gerencia Técnica / Gerencia 6 000

27
empresa Comercial / Tic Regional

28  Cableado estructurado con fibra éptica para HIDRANDINA Gerencia Regional / Tic 3 000

29  Video vigilancia con tecnologia IP y analitica (oficinas+subestaciones) Gerencia Regional / Tic 3 500




Anexo 7. Otras evidencias

Tabla 15

Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis : . Poblacion y Técnica/
Variables Metodologia .
general general general muestra instrumento
, Determinar la . . Poblacion:
cCual es la -, Existe relacion
-, relacion entre el . . . . 70
relacion entre el . . significativa entre Tipo:
. . gobierno digital : - , . colaboradores
gobierno digital y L, el gobierno digital Basica .
., con la atencién L, de la gerencia
la atencion al . y la atencion al .
. al cliente en una . comercial de
cliente en una cliente en una Enfoque:
empresa de L una empresa de
empresa de . empresa de Cuantitativo .
. Lo servicio . _ servicio
servicio eléctrico, P servicio eléctrico, L
eléctrico, N eléctrico en L.
Lambayeque Lambayegue Lambayeque Disefio: L ambaveaue Técnica:
20247 2024 2024. Variable 1 No 2024 yed Encuesta
— —— Gobierno experimental
Problemas Objetivos Hipotesis diaital Corte
especificos especificos especificas g . Muestra:
— _ — transeccional Instrumento:
. . Identificar el Existe relacion 70 : .
¢,Cual es el nivel . P Cuestionario
: nivel de significativa entre colaboradores
de gobierno : . . . Alcance: _
. gobierno digital el gobierno digital . de la gerencia
digital en una Correlacional )
en una empresa con las comercial en
empresa de . . .
. Lo de servicio dimensiones de la una empresa de
servicio eléctrico, . - . -
eléctrico, atencion al cliente servicio
Lambayeque .
Lambayeque en empresa de eléctrico en
20247 . o
2024 servicio eléctrico Lambayeque




¢,Cual es el nivel

de atencion al
cliente en una
empresa de
servicio eléctrico,
Lambayeque
20247

cCual es la
relacion entre el
gobierno  digital
con las
dimensiones de
la atencién al
cliente en
empresa de
servicio eléctrico,
Lambayeque
20247

Identificar el

nivel de
atencion al
cliente en una
empresa de
servicio
eléctrico,
Lambayeque
2024

Determinar la
relacion entre el
gobierno  digital
con las
dimensiones de
la atencién al
cliente en
empresa de
servicio eléctrico,
Lambayeque
2024

en Lambayeque 2024
2024
Muestreo:
Censal
Variable 2
Atencion al
cliente






