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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre el gobierno digital con la 

atención 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 digitalización La metodología fue básica, no experimental, 

cuantitativa y correlacional. La muestra fueron 70 colaboradores de la gerencia 

comercial. Los instrumentos fueron el cuestionario de gobierno digital y de atención 

al cliente. Como resultados se obtuvo que, existe relación estadística alta entre el 

gobierno digital y la atención al cliente, al obtener un coeficiente de Rho de Spearman 

= 0.785. El gobierno digital presentó los niveles: 45.7% medio, 32.9% alto y 21.4% 

bajo; la atención al cliente fue para el 47.1% medio, 27.2% alto y 25.7% alto. Se 

encontró relación moderada entre el gobierno digital y las dimensiones de la atención 

al cliente. Se concluyó que existe relación entre las variables donde mantener la 

digitalización genera valor para una atención de calidad. 

Palabras clave: Digitalización, gobierno digital, plataforma digital. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 
 

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, 

quantitative and correlational. The sample was 70 employees of commercial 

management. The instruments were the digital government and customer service 

questionnaire. 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Desde años anteriores, las instituciones apostaron por la transformación digital 

como un mecanismo clave para ofrecer un servicio de calidad, ya que la 

instauración del gobierno electrónico y el uso de tecnologías no han logrado ser 

efectivas para un óptimo servicio (Stable et al., 2021; García & Plasencia, 2020). 

En ese sentido, la ONU propuso en sus Objetivos de Desarrollo Sostenible el 

ODS N° 17, que hace mención a revitalizar las alianzas entre instituciones para 

fortalecer sus servicios por medio de la digitalización; es así que en su meta N° 

17.7 propuso mejorar el avance del 65.0% de procesos digitales afectados por 

pandemia para una atención más rápida. Además, en su ODS N° 16, estableció 

promover instituciones eficaces e inclusivas que brinden una atención de calidad 

en todos sus niveles, es por ello que en la meta N° 16.6 estableció crear 

organizaciones transparentes y eficientes que ofrezcan servicios de calidad a 

toda la población, garantizando el acceso público a las informaciones tecnologías 

(ONU, 2022; Cano et al., 2019).  

Para la Organización Internacional del Trabajo (2023), el gobierno digital se 

transformó en un proceso clave, ya que desde la pandemia se han digitalizado 

los procesos para subsistir y ofrecer una atención de calidad a los clientes 

(Trujillo et al., 2022). Según la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económico, Corea del Sur lideró el ranking de gobierno digitalizado con un ratio 

de 0.935, entre 33 de los 38 países miembros (OECD, 2024). 

A nivel internacional, Reza & Farhadi (2023), mencionaron que una de las 

dificultades en las instituciones fue la débil gestión digital en sus procesos, ya 

que el personal no se encontró capacitado para utilizar los sistemas digitales, lo 

que dificultó dar a conocer e incluir a los clientes en el cambio. Según la Encuesta 

sobre Gobierno Electrónico (Naciones Unidas, 2022), Asía lideró la posición 

gracias al valor añadido en sus procesos digitales, logrando un 82.2% de 

transformación digital en sus instituciones, alcanzando una atención de calidad 

para el cliente del 64.4%, mejorando el diseño y entrega de los servicios y 

reduciendo el gasto público con servicios eficientes y una infraestructura que 

permitió ser interoperables entre los diferentes niveles de gobierno.  

En Latinoamérica y el Caribe, 19 países, es decir, el 58.0% de economías se 
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ubicaron por encima del promedio global (0.6102), además naciones como Chile, 

Uruguay, Brasil, Argentina, Perú y Costa Rica vinieron elevando su EDGI (Índice 

de Desarrollo de Gobierno Digital). No obstante, las instituciones públicas deben 

considerar la transformación digital como una política de estado que promueva 

la seguridad de información mediante servicios digitales rápidos que faciliten la 

accesibilidad de los clientes en cualquier momento y lugar; involucrando 

activamente a la población en consultas y distintas maneras de participación 

digital (Organización de las Naciones Unidas, 2022). 

La modernización en el Perú se dió a través del gobierno electrónico, el cual, a 

pesar de haber logrado un avance del segundo lugar del ranking EGDI de 

Sudamérica (0.7524) y puesto 57 a nivel mundial, no fue efectivo, ya que al 

menos en cada región existen localidades que no cuentan con acceso por falta 

de conectividad a internet, así como instituciones que carecen de recursos e 

infraestructura (Centro Nacional de Planeamiento Estratégico, 2023). Generar un 

cambio requiere, además de herramientas, de la participación ciudadana para un 

cambio de cultura de electrónico a digital. Así, se instauró el gobierno digital 

como una iniciativa para ofrecer servicios transparentes y rápidos (Yarasca & 

Uribe, 2022). En el Perú, 27 entidades usan la Plataforma Digital, donde existen 

17 mil páginas de orientación 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 actualización de información, 

en el uso de aplicaciones e incluso en actos de corrupción (Yarasca & Uribe, 

2022). Según los indicadores de gobernanza digital, el 100.0% de gobiernos 

cuenta con un comité y líder de gobierno digital, pero solo el 36.0% tiene a la 

transformación digital como objetivo estratégico. Además, 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 líder (Presidencia del Consejo de 

Ministros, 2024b). Un dato importante es que la transformación ha traspasado 

fronteras (Valdiviezo et al., 2022). Según la encuesta de transformación 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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tecnológicas para su transformación digital, como es el caso de Cajamarca, quien 

junto a Huawei Perú S.A.C., pretendieron promover procesos digitales que 

beneficien a más 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 transformación digital en diversos sectores, 

el cual se viene trabajando junto a Huawei, para convertirla en una región 

inteligente con servicios sostenibles donde los clientes participen y tengan una 

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

El estudio analizó la realidad de una empresa pública de distribución de servicios 

de electricidad en Lambayeque, donde a pesar de ser una entidad que lanzó su 

estrategia digital y aceleró sus inversiones para mejorar la gestión (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 integración en áreas 

de información, un reducido control de los procesos, así como poca 

transparencia y confianza del cliente en la participación digital, lo que generó 

según el reporte de Sostenibilidad del Grupo Distriluz ENOSA (2022), un índice 

de satisfacción del 50.1%, es decir, a pesar de los esfuerzos por digitalizar los 

procesos no se democratizó el acceso y las respuestas a las demandas fueron 

lentas, lo que significó un retroceso de 7.6%, donde los reclamos por la atención 

se incrementaron a 30.960 casos.  

En ese sentido, se estableció como interrogante: ¿Cuál es la relación entre el 

gobierno digital y la atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, 

Lambayeque? Y como específicas: i) ¿Cuál es el nivel del gobierno digital en una 

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque? ii) ¿Cuál es el nivel de atención al 

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque? iii) ¿Cuál es la 

relación entre el gobierno digital con las dimensiones de la atención al cliente en 

una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque? 

El estudio se justificó a partir del problema en las instituciones por la falta de 

dinamizar sus procesos de digitalización y ofrecer una atención de calidad, es 

así que se recurrió a diversos enfoques y modelos teóricos que expliquen cómo 

la transformación digital cambia las formas de operar y atender a los clientes. 

Metodológicamente, se aplicaron diversos procedimientos basados en aspectos 
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científicos para recopilar información y analizar la situación de la precariedad de 

digitalización en instituciones público-privadas. A nivel práctico, se pretendió 

cambiar las prácticas operativas y proponer el gobierno digital como mecanismo 

para acelerar los procesos y calidad de atención. Institucionalmente, se 

mejorarán los procesos operativos donde socialmente los clientes se sientan 

satisfechos con la atención. 

Como objetivo general se estableció determinar la relación entre el gobierno 

digital con la atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, 

Lambayeque. Y como objetivos específicos: i) Identificar el nivel de gobierno 

digital en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. ii) Identificar el nivel 

de atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque, iii) 

Determinar la relación entre el gobierno digital con las dimensiones de la atención 

al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. 

La investigación tuvo como sustento los estudios como el de Kon & Intriago 

(2023), en Ecuador, quienes determinaron cómo los servicios digitales se 

relacionan con la calidad de atención del cliente en una institución estatal. El 

método fue correlacional; la muestra se conformó por 384 clientes a quienes se 

evaluó 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, 

además, la calidad de atención fue 6.26% baja, 19.53% media y 74.21% alta. 

Asimismo, existió asociación entre las variables, al obtener un coeficiente de Rho 

Spearman = 0.996. Concluyeron que a medida que mejoran los servicios digitales 

institucionales, mejorará la atención del cliente. 

A su vez, Zambrano & Rivadeneira (2023), analizaron la asociación entre la 

transformación digital y los servicios al cliente en una organización del estado. A 

través de un método correlacional, seleccionaron 17 procesos digitales 

solicitados por los clientes y se realizó un análisis inferencial. Como resultados 

obtuvieron que la recaudación de la institución incrementó del 0.2% en 2014 a 

12.3% en 2021, debido a la mejora en los procesos digitales y mejor atención de 

las solicitudes. Se confirmó una asociación significativa alta de Pearson = 0.88. 

Se concluyó que la gestión digital es la responsable de las transacciones digitales 

y estas influyeron en la atención del cliente.  
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Así mismo, Espinoza et al. (2023) analizaron el gobierno digital y la satisfacción 

del cliente en función a la atención recibida en una institución pública en 

Paraguay. Mediante un enfoque cuantitativo y correlacional, contaron con la 

participación 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, además para el 57.5% la atención por medio de 

plataformas fue deficiente, 33.9% regular y 8.6% óptima. Se halló relación 

considerable con un estadístico 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, identificó la asociación entre el 

gobierno digital y el servicio al cliente en un organismo estatal. Para ello, utilizó 

un método cuantitativo, transversal y nivel correlacional, donde seleccionó como 

muestra a 132 colaboradores de distintos servicios digitales en un ente del 

estado, a quienes aplicó 2 cuestionarios. Los resultados mostraron que el 83.3% 

de clientes consideró que la aplicación del gobierno digital fue alta, mientras que 

un 69.7% consideró que la atención al cliente fue alta. Asimismo, por medio de 

estadístico Rho de Spearman = 0.606 se identificó una asociación moderada 

entre los constructos. Concluyó que los constructos se relacionan, es decir, ante 

una mejor aplicación del gobierno digital en organismos del estado, mejor será 

la atención que reciban los clientes. 

Por su parte, Hernández (2022), en Tarapoto, identificó la asociación entre la 

digitalización del gobierno y la atención a los clientes en un institución estatal, 

para ello desarrolló una metodología cuantitativa de nivel correlacional, donde 

seleccionó a 136 clientes de dicha comuna y les administró dos cuestionarios. 

Obtuvieron que la transformación digital fue regular según el 60.3%, 27.9% malo 

y 11.8% bueno. Por su parte, la atención al cliente fue regular para el 50.74%, 

mala para el 27.94% y bueno en el 21.32%. Además, se halló una asociación 

muy baja entre la digitalización de la entidad con el servicio ofrecido por medio 

del estadístico Rho de Spearman = 0.65. Concluyó que las variables no se 

relacionaron, lo que se interpretó no se direccionaron los esfuerzos requeridos 

para lograr una la transformación digital.  

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

al cliente en una entidad en Chiclayo. Para ello, utilizó una metodología 
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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. Además, el 62% se sintió de acuerdo con la 

atención recibida por la institución. Por su parte, el gobierno digital tuvo influencia 

en la atención recibida según el 62% de clientes. Concluyó que la instauración 

del gobierno digital impactó en la calificación del cliente. 

Igualmente, Díaz et al. (2022), comprobaron la asociación entre la digitalización 

y la atención del cliente en una institución estatal de San Martín. El informe fue 

básico y correlacional, aplicado a una muestra de 145 clientes, donde por medio 

de la aplicación de cuestionarios obtuvieron que el nivel de digitalización fue 

regular según el 75% de clientes debido a la falta de actualización de 

información. La atención al cliente fue regular según el 77% debido a que las 

solicitudes y trámites no cumplieron con el tiempo establecido. Se determinó que 

existió asociación significativa del 0.701. Concluyeron que las variables se 

relacionaron al ser la digitalización importante en los procesos de atención. 

Finalmente, Mayanga (2022), buscó la asociación entre los procesos digitales y 

la atención en una institución del estado en Chiclayo. El método fue básico, 

correlacional y contó con una población de 364 clientes a quienes aplicó dos 

cuestionarios. Como resultados obtuvo un gobierno digital medio del 87.9% y 

malo del 12.1%, a su vez, la atención al cliente fue regular del 78.9% y mala del 

21.1%. Se determinó asociación moderada positiva (Rho de Spearman = .678). 

Concluyó que las variables tuvieron dependencia debido a que el gobierno digital 

se calificó en función de la atención recibida. 

Por otro lado, las variables se fundamentaron en diversos modelos teóricos que 

dieron sustento a su análisis. En ese sentido, el gobierno digital tuvo fundamento 

en el Modelo de Gobernanza Institucional, que se refiere a un conjunto de 

parámetros 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 digitalización facilita los procesos, pero necesita de un modelo 

de gobierno donde se empodere a los integrantes de la sociedad tomando como 

herramienta la transformación digital del Estado para la toma de decisiones en 

contextos cada vez más complejas (Parrales & Vegas, 2022). 



7 
 

La teoría del proceso de información menciona que desde las organizaciones se 

procesan grandes bases de datos que cada vez son más ambiguas y complejas 

de procesar, analizar y presentar, ya que la velocidad en que cambian los 

sistemas genera mayor necesidad de procesamiento. Es así como se genera de 

dos maneras una transformación a un entorno digital: mediante la capacidad de 

procesamiento o por medio de la estructuración de los procedimientos (Alarcón 

et al., 2023). Para ello, es necesario que se instauren nuevos procesos y 

sistemas de dirección que harán una planificación digital integrada apoyado en 

la tecnología para un cambio importante en la naturaleza del trabajo y sus 

características en las instituciones, pasando de las habilidades físicas a las 

intelectuales (Townsend & Figueroa, 2022). 

La transformación digital en el Perú, según Huamán & Medina (2022), tuvo sus 

cimientos desde 1990 con la creación del Sistema Nacional de Informática (D.L. 

N° 604) hasta 2016, cuando con algunas normativas y regulaciones se fortaleció 

el gobierno electrónico. Sin embargo, la OCDE, al ver que el gobierno electrónico 

no había logrado modificar los procesos en las instituciones públicas cambió su 

modelo a uno más digital; es así como a partir del año 2017 se crearon un 

sinnúmero 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. 

Además, durante 2021 se promulgó el Decreto Supremo N° 029-2021-PCM que 

estableció la normativa de la Ley de Gobierno Digital. Lo que dio inicio a la 

Política 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 

transformación de lo electrónico a lo digital, lo que supuso orientar a los 

ciudadanos con el propósito de impulsar servicios digitales a través de un acceso 

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

El gobierno digital, según Nauca et al. (2023), es la utilización estratégica de 

medios tecnológicos e información como mecanismo de modernización para la 

creación de valor público. Para Vargas (2021), comprende políticas, normas, 

principios, procedimientos, técnicas e instrumentos empleados en la gobernanza, 

administración y uso de tecnologías para la transformación de datos y servicios 
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de gran valor. Según la OECD (2024), presentó como dimensiones la 

administración enfocada en el cliente, servicios proactivos, sector público 

impulsado por datos, gobierno de apertura por defecto, gobierno digital por su 

diseño y plataforma de co-creación de valor público  

La administración enfocada en el cliente se centra en la capacidad que tienen los 

organismos públicos para enfocar el diseño de procesos, servicios, la prestación 

de políticas y servicios en función de las necesidades y conveniencia de las 

personas, adoptando mecanismos para que esto se cumpla (Barragán, 2023). 

Según la OECD (2024), el gobierno enfocado en el cliente tiene como 

indicadores: la configuración de procedimientos, servicios y políticas, y la 

adopción de mecanismos. 

A su vez, los servicios proactivos en la gestión pública 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 

restructuración en las relaciones gobierno – clientes por medio de la 

transformación digital, interoperabilidad de los sistemas y plataformas que 

generan un paso del gobierno reactivo a proactivo, utilizando datos digitalizados 

para presentar servicios y trámites. La dimensión presentó como indicadores: el 

anticipo a necesidades, la respuesta inmediata, la simplificación de interacción 

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

Por su parte, el sector público impulsado por datos valora la información como 

un elemento estratégico que permite rediseñar los procedimientos en las 

instituciones. Mediante la gobernanza, accesibilidad, intercambio y reutilización 

de información, se pueden mejorar los servicios a la ciudadanía y tomar mejores 

acciones pensando en su beneficio. El sector público impulsado por datos 

presentó como indicadores: la valoración 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 

disposición de la ciudadanía la información que manejan las instituciones y los 

procesos en la construcción de políticas (lo que incluye algoritmos), todo ello, 

dentro de los límites de las vigentes leyes y en equilibrio con el interés del país y 



9 
 

su población. La dimensión tiene como indicadores: los datos abiertos de 

gobierno y los procesos de formulación de políticas (OECD, 2024). 

El gobierno digital por diseño permite que las instituciones empleen tecnologías 

digitales, herramientas e información digital de forma estratégica y coherente de 

manera que los procesos públicos sean transformados y rediseñados, 

simplificando los pasos y promocionando nuevos canales de comunicación y 

participación para su ciudadanía. La dimensión presentó como indicadores: el 

rediseño de procesos, la simplificación de procedimientos, los canales de 

comunicación y la participación ciudadana (OECD, 2024). 

Finalmente, la plataforma de co-creación de valor público se ofrece al poner a 

disposición una amplia variedad de servicios, herramientas y normas para que 

los equipos se apoyen y centren las carencias de los clientes en la creación de 

mejores servicios del estado. La dimensión presentó como indicadores: las 

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

De la misma forma, la atención al cliente tuvo el respaldo en la teoría del servicio 

al cliente, quien tuvo como padre a Alexander Graham-Bell ya que, con la 

invención del teléfono, el inició del servicio al cliente dio sus primeros pasos. Su 

fundamento se basa según Rojas et al. (2020), en el principio de un servicio de 

calidad por medio del buen trato, la accesibilidad y honestidad. Otros teóricos 

ampliaron los estudios sobre la atención por medio de la satisfacción, donde 

afirmaron que se puede tener una sensación afectiva y cognitiva ante una 

situación de servicio, es decir, se produce un placer o decepción al realizar una 

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

A su vez, la teoría de los dos factores de Herzberg en el cliente, desarrollada en 

1959, hizo mención que un buen servicio se asocia con satisfacción del usuario 

y otras con su insatisfacción. Este enfoque se centró en las interacciones que 

tienen los clientes y trabajadores analizando comportamientos y escenarios en 

la atención recibida. Según el análisis, existen 3 tipos de elementos de calidad: 

los higiénicos, de crecimiento y de doble umbral. Todos los elementos son 

percibidos por los clientes, cuya atención de calidad puede causar satisfacción o 

rechazo. Debido a que el análisis se realizó en segmentos muy distintos, esto 

puede tener injerencia en las decisión (Saeteros & Orbe, 2021). 
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La teoría de las colas y optimación del proceso de atención al cliente tuvo como 

autor al matemático Erlang en 1909; para Villarreal et al. (2021), el análisis se 

basó en las líneas 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 así 

como los servidores eligen a los clientes en base de un algoritmo. Cuando es 

finalizado el servicio luego de un tiempo específico, se abandona el sistema, 

teniendo la opción de poder regresar. 

En ese sentido, la atención al cliente, según Izquierdo (2021), es un conjunto de 

decisiones direccionadas a dar una experiencia única, mediante la cual se crea 

un proceso para dar solución a diversas situaciones de una forma efectiva e 

inmediata para ofrecer un servicio de calidad. La variable presentó como 

dimensiones a la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la seguridad, la empatía 

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 (Izquierdo, 2021). Este 

criterio tuvo que ver con la evaluación respecto a la contestación inmediata que 

tiene una organización a sus consultas, necesidades y a la predisposición de 

ayudar a ofrecer una atención rápida. La dimensión presentó como indicadores: 

la información clara y precisa, el servicio expedito y rápido, la disposición 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 evalúa 

si lo recibido es correcto, es decir, de esta forma se mide si la organización 

cumple con los elementos, conocimientos y la capacidad de ofrecer una atención 

que genere satisfacción. La fiabilidad presentó como indicadores: el 

cumplimiento de plazos, el interés en resolver el problema, el desempeño, el 

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

La seguridad está asociada a la percepción que tienen los clientes sobre las 

habilidades, conocimientos y capacidades en la atención que muestran los 

colaboradores para despertar confianza e inspirar credibilidad. La seguridad es 
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sinónimo de confianza al adquirir un producto o servicio. La dimensión presentó 

como indicadores: la confianza, la seguridad en los procedimientos, la cortesía y 

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

Por su parte, la empatía mide el grado de atención que los colaboradores ofrecen 

por medio de atención personalizada. Ser empático es una habilidad para 

relacionarnos con los demás mediante una relación que los haga sentir 

escuchados, comprometidos y respetados, es decir, que los trabajadores se 

pongan en la posición de los clientes y ofrezcan soluciones a su medida. La 

empatía presentó como dimensiones la atención individualizada, el personal 

predispuesto, la preocupación, el entendimiento de las necesidades y los 

horarios de atención (Osejos & Merino, 2020). 

La tangibilidad evalúa las apariencias que tienen las estructuras de una 

organización, sus equipos, materiales de comunicación y personal, permitiendo 

de esta manera que los clientes tengan una percepción sobre la calidad de 

servicio. La dimensión presentó como indicadores: los equipos modernos, las 

instalaciones físicas y el soporte tecnológico (Osejos & Merino, 2020). 

Por medio de la información se hizó mención que la transformación digital y el 

uso de herramientas tecnológicas es importante para crear valor y ofrecer al 

cliente una atención de calidad. Esta revolución en diversas organizaciones 

promueve de una manera clara la cercanía con los clientes, ofreciendo 

transparencia y eficacia en cada uno de sus procedimientos, ya que se constituye 

como un eje fundamental para la transformación institucional por medio de 

lineamientos que impacten en la reducción de tiempos de espera al momento de 

resolver situaciones. En ese sentido se puede concluir que el gobierno digital 

crea nuevos espacios de participación, incrementando los niveles de excelencia, 

calidad y transparencia en los servicios ofrecidos. 

Finalmente, como hipótesis se propuso: Existe asociación significativa entre el 

gobierno digital con la atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, 

Lambayeque. Y como hipótesis específica: i) Existe asociación significativa entre 

el gobierno digital con las dimensiones de la atención al cliente en una empresa 

de servicio eléctrico en Lambayeque. 
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II. METODOLOGÍA  

El informe fue de tipo básico, ya que no estuvo alineado a la creación de 

innovaciones, según la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económico [OCDE] & Eurostat (2018), tiene como base analizar y predecir 

fenómenos apoyados en modelos teóricos para tener nuevos conocimientos. Su 

finalidad fue ampliar los fundamentos sobre el gobierno digital y la atención que 

reciben los clientes en una empresa de servicio eléctrico. El enfoque, según 

Zacarías & Supo (2020), fue cuantitativo y se distinguió por utilizar la estadística 

como herramienta para recopilar y analizar información numérica, lo que ayudó 

a presentar tendencias a través del análisis descriptivo y comprobar relaciones 

mediante el análisis inferencial. Su aplicación en las instituciones sirvió para 

generar indicadores que ayuden a tomar mejores decisiones sobre sus servicios. 

Asimismo, el diseño fue no experimental-transeccional, basado en Hernández-

Sampieri, R. & Mendoza, C (2018), el diseño no implicó que se realice 

manipulación o control sobre los sujetos. Por su parte, el corte transeccional, 

indicó que los procedimientos aplicados se realizaron en un momento único. 

Dentro de este diseño, se encuentra el nivel correlacional, el cual su método se 

centró en averiguar la asociación estadística entre dos variables con el propósito 

de determinar cómo se afectan. 

 

Figura 1  

Investigación correlacional 

 

 

 

 

 

 

M = muestra; X= variable 1; Y = variable 2; r: nivel de relación estadística 

Nota. El gráfico presenta un diseño correlacional. Extraído de Metodología de la 

investigación. Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, Hernández-Sampieri, R. 

& Mendoza, C (2018), McGraw-Hill Interamericana, España.  
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Como variables se analizó al gobierno digital y la atención al cliente. El gobierno 

digital, según Nauca et al. (2023), es la utilización estratégica de herramientas e 

información en los organismos como mecanismo de modernización para la 

creación de valor público. Comprende políticas, normas, principios, 

procedimientos, técnicas e instrumentos empleados en la gobernanza, 

administración y uso de herramientas para la digitalización de información y 

servicios de gran valor en los clientes. La variable fue medida mediante un 

cuestionario estructurado sobre la base de seis dimensiones (administración 

dirigida por el cliente, servicios proactivos, sector público manejado por data, 

gobierno abierto por defecto, procesos por digitalización por diseño y plataforma 

de co-creación de valor público), 18 indicadores y 18 preguntas.  

Por su parte, la atención al cliente se conceptualiza, según Izquierdo (2021), como 

un conjunto de estrategias direccionadas a dar una experiencia única al cliente, 

mediante la cual se crea un proceso para dar solución a diversas situaciones de 

una forma efectiva e inmediata para que el cliente obtenga un buen servicio. El 

constructo presentó cinco dimensiones (capacidad de reacción, fiabilidad, 

seguridad, tangibilidad y empatía), 21 indicadores y 21 ítems. La calificación de 

ambos instrumentos contó con una escala de tipo Likert: 1=nunca, 2=casi nunca, 

3=a veces, 4=casi siempre y 5=siempre. Para tener una descripción de cómo se 

han estructurado y operacionalizado las variables ver el anexo 1.  

Por su parte, la población estuvo conformada por 70 colaboradores de la gerencia 

comercial de una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque, los cuales según 

Mar et al. (2020) concordaron con ciertos patrones y características que 

permitieron sean estudiados, medidos y cuantificados. Su determinación se fijó 

en función del planteamiento, objeto y diseño 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 intervención, así como también aquellos que no 

dieron su consentimiento. El muestreo fue censal, según Hernández & Carpio 

(2019) este tipo se emplea cuando se tiene una población reducida, es así que se 

tomó como muestra a los 70 colaboradores con el objetivo de mantener una 

población representativa que no afecte la validez de la información. 
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Como técnica se utilizó la encuesta, la cual, según Mendoza & Ávila (2020), es 

muy empleada en procedimientos cuantitativos para conocer las tendencias y 

comportamientos de las variables de una manera rápida y confiable. Se empleó 

como instrumento el cuestionario. Zubirán et al. (2022), mencionaron que es un 

formato que mantiene un conjunto de preguntas coherentes, secuenciadas, 

organizadas y estructuradas en función de la variable y sus dimensiones, de tal 

forma que pueda recopilar información necesaria según el propósito de estudio. 

En el estudio se aplicaron 2 cuestionarios, el de gobierno digital, diseñado en base 

a 6 dimensiones, 18 indicadores y 18 interrogantes; también, se aplicó el 

cuestionario de atención al cliente, conformado por 5 dimensiones, 21 indicadores 

y 21 interrogantes (anexo 3). Por su parte, la validez de ambos cuestionarios se 

realizó mediante la evaluación de 3 profesionales especialistas en el tema, 

debidamente registrados en sus programas académicos y verificados en 

SENEDU. A su vez, la confiabilidad de las escalas se comprobó mediante el 

coeficiente estadístico del Alfa de Cronbach, medida en una población más 

pequeña donde se obtuvo la consistencia interna, basada en las relaciones 

promedias entre cada pregunta. 

Para analizar la información se usó el método hipotético deductivo, cuyo 

procedimiento intentó dar respuesta a diversas interrogantes que se plantearon 

por medio de hipótesis y, a través de sustento teórico y reglas de deducción, 

comprobar por medio de verificación su aceptación estableciendo nuevas 

conclusiones (Sucasaire, 2021). Este método se apoyó en la ciencia estadística 

por medio del análisis descriptivo e inferencial. Para el análisis fue necesario 

realizar una categorización (baremación) de las variables de acuerdo a sus 

dimensiones e indicadores, por medio de lo cual se identificaron cual es la 

percepción (niveles) que tienen los colaboradores en una empresa de servicio 

eléctrico en Lambayeque. Por su parte, el análisis inferencial se desarrolló con la 

intención de comprobar las premisas establecidas, iniciando con una prueba de 

normalidad teniendo como criterio la prueba de Kolmogórov-Smirnov (por tener 

una muestra > a 100 datos) donde la significancia (p-valor < 0.05) demostró una 

distribución anormal de datos, por la cual se empleó la prueba de Rho de 

Spearman para conocer la asociación estadística y establecer conclusiones. 

Como aspectos éticos del informe se consideraron aquellos consignados en el 
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Reglamento de Ética de la Universidad César Vallejo (UCV), donde se tuvo como 

pilar resguardar los derechos de los participantes, así 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 

investigación los mismos derechos, cual fuere su condición sin exclusión, b) La 

integridad de los sujetos en análisis, se orientó a desarrollar buenas prácticas 

científicas sobre las personas, garantizando una praxis responsable sobre los 

demás c) La confidencialidad, tuvo como fin mantener bajo anonimato la identidad 

de las personas que ofrecieron información, d) La objetividad e imparcialidad, 

garantizaron durante todo el proceso que los resultados tengan validez, sean 

fiables y estén libres de distorsiones, y por último., e) El resguardo a la propiedad 

se refirió al respeto que se tuvo sobre las investigaciones de diversos autores, 

para lo cual la universidad estableció usar las normas APA (Universidad César 

Vallejo, 2024). 
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III. RESULTADOS 

Se obtuvieron como resultados respecto al objetivo general: determinar la 

asociación entre el gobierno digital con la atención al cliente en una empresa de 

servicio eléctrico, Lambayeque.  

Tabla 1 

Grado de asociación entre el gobierno digital con la atención al cliente en una 

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. 

Variables ítems Atención al usuario 

Gobierno 
digital 

Coeficiente de correlación ,785 

Sig. (bilateral) ,001 

N 70 

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

Interpretación: Se observó en la tabla 1 la asociación estadística entre el gobierno 

digital y la atención al cliente, al obtener un coeficiente de Rho de Spearman = 

0.785, lo que indica un nivel alto.  

Contrastación de hipótesis:  

H0: Existe asociación significativa entre el gobierno digital y la atención al cliente 

en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque 2024. 

HA: No existe asociación significativa entre el gobierno digital y la atención 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 hipótesis nula y aceptar la alternativa; es decir, existe 

asociación significativa alta entre el gobierno digital y la atención al cliente de una 

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.  

En función a los objetivos específicos 1 y 2: Identificar el nivel de gobierno digital 

y atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.  
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Tabla 2 

Nivel de gobierno digital y atención al cliente en una empresa de servicio 

eléctrico, Lambayeque. 

Gobierno digital  Atención 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. Así 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 relación de la atención al cliente. 

En función al objetivo específico 3: Determinar la asociación entre el gobierno 

digital con las dimensiones de la atención al cliente en una empresa de servicio 

eléctrico, Lambayeque. 

Determinar la asociación entre el gobierno digital con la dimensión capacidad de 

respuesta de la variable atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, 

Lambayeque. 

Tabla 3 

Asociación entre el gobierno digital y la dimensión capacidad de respuesta de la 

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

Variables ítems Capacidad de respuesta 

Gobierno 
digital 

Coeficiente Rho de Spearman ,595 

Sig. (bilateral) ,000 

N 70 

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

 

Interpretación: Se observa en la tabla 3, asociación estadística entre el gobierno 

digital y capacidad de respuesta en la atención 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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hipótesis nula y acepta la alternativa; es decir, existe asociación significativa 

moderada entre el gobierno digital y capacidad de respuesta al cliente de una 

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.  

Determinar la asociación entre el gobierno digital con la dimensión fiabilidad de la 

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

Tabla 4 

Asociación entre el gobierno digital y la dimensión fiabilidad de la variable 

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

Variables ítems Fiabilidad 

Gobierno 
digital 

Coeficiente Rho de Spearman ,680 

Sig. (bilateral) ,002 

N 70 

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

Interpretación: De acuerdo a la tabla 4, se observa asociación estadística 

moderada entre el gobierno digital y la fiabilidad en la atención 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 descartó la hipótesis nula y 

aceptó la alternativa; es decir, que existe asociación significativa moderada entre 

el gobierno digital y fiabilidad del cliente de una empresa de servicio eléctrico, 

Lambayeque.  

Determinar la asociación entre el gobierno digital con la dimensión seguridad de 

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

Tabla 5 

Asociación entre el gobierno digital y la seguridad de la variable atención al 

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. 

Variables ítems Seguridad 

Gobierno 
digital 

Coeficiente Rho de Spearman ,616 

Sig. (bilateral) ,000 

N 70 

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

Interpretación: En la tabla 5, se detalla una asociación estadística moderada entre 

el gobierno digital y la seguridad en la atención al cliente, por medio de un 
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coeficiente de Rho de Spearman = 0.616, lo que establece un nivel moderado.  

La significancia bilateral = 0.000 (p<0.05), ante ello se procedió a descartar la 

hipótesis negativa y aceptar la alternativa; es decir, que existe asociación 

significativa moderada entre el gobierno digital y seguridad del cliente de una 

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.  

Determinar la asociación entre el gobierno digital con la dimensión empatía de la 

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

Tabla 6 

Asociación entre el gobierno digital y la seguridad de la variable atención al 

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. 

Variables ítems Empatía 

Gobierno 
digital 

Coeficiente Rho de Spearman ,671 

Sig. (bilateral) ,000 

N 70 

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

Interpretación: En la tabla 6, se evidencia una asociación estadística moderada 

entre el gobierno digital y la empatía en la atención al cliente, por medio de un 

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

La significancia bilateral = 0.000 (p<0.05), ante lo cual se descartó la hipótesis 

nula y aceptó la alternativa; es decir, se estableció asociación significativa 

moderada entre el gobierno digital y empatía del cliente de una empresa de 

servicio eléctrico, Lambayeque.  

Determinar la asociación entre el gobierno digital con la dimensión tangibilidad de 

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

Tabla 7 

Asociación entre el gobierno digital y la seguridad de la variable atención al 

cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. 

Variables ítems Tangibilidad 

Gobierno 
digital 

Coeficiente Rho de Spearman ,701 

Sig. (bilateral) ,000 

N 70 

Nota. ** La correlación es significativa en el nivel 0,00 (bilateral). 
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Interpretación: En la tabla 4, se presenta una asociación estadística entre el 

gobierno digital y la tangibilidad en la atención 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 estadístico se procedió a 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la alternativa; lo que se interpreta que existe 

asociación moderada entre el gobierno digital y tangibilidad de una empresa de 

servicio eléctrico, Lambayeque.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



21 
 

IV. DISCUSIÓN 

En referencia al objetivo general: determinar la relación entre el gobierno digital 

con la atención al cliente en una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque. Se 

detectó en la tabla 1, una relación estadística alta de Rho de Spearman = 0.785 y 

significancia = 0.001 entre el gobierno digital y la atención 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 atención al 

cliente. De lo mencionado se dedujo que mantener un gobierno digital en 

instituciones genera que se cree valor y se ofrezca una atención al cliente de 

calidad. En diversas organizaciones promueve de una manera clara la cercanía 

con los clientes, ofreciendo transparencia y eficacia en cada uno de sus 

procedimientos, ya que se constituye como un eje fundamental para la 

transformación institucional por medio de lineamientos que impacten en la 

reducción de tiempos de espera al momento de resolver situaciones. Lo 

mencionado guarda relación con lo investigado por Kon & Intriago (2023), en 

Ecuador, quienes analizaron los servicios digitales y la calidad de atención del 

cliente en una institución estatal, encontrando grado de asociación significativa 

alta entre las variables (Rho de Spearman = 0.996 y sig. < 0.05), es decir, a medida 

que mejoran los servicios digitales institucionales, mejorará la atención del cliente. 

También concuerda con el estudio de Zambrano & Rivadeneira (2023), quienes 

analizaron la transformación digital y los servicios al cliente en una empresa del 

estado, obteniendo un coeficiente de asociación alto de 0.88, aduciendo que la 

gestión digital es la responsable de las transacciones digitales y estas influyen en 

la atención del cliente. En ese sentido, se puede mencionar que los organismos 

públicos deben enfocar el diseño de sus procesos y servicios en función de las 

políticas y necesidades de conveniencia de las personas, adoptando mecanismos 

para que esto se cumpla. Es así como Parrales & Vegas (2022), mencionan en la 

teoría de gobernanza, que la digitalización facilita los procesos, pero necesita de 

un modelo de gobierno donde se empodere a los integrantes de la sociedad 

tomando como herramienta la transformación digital del Estado para la toma de 

decisiones en contextos cada vez más complejas. Es por ello que, Townsend & 

Figueroa (2022), afirmaron que se requiere que las organizaciones instauren 

nuevos procesos y sistemas de dirección para una planificación digital integrada 
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apoyada en la tecnología para un cambio importante en la naturaleza del trabajo 

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

Respecto al objetivo específico: 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 y servicios que faciliten ayuda. El 32.9% mencionó que es alto ya que la 

empresa adoptó nuevos mecanismos para diseñar servicios, mejorando en la 

toma de decisiones para rediseñar sus procesos y simplificar sus servicios. Para 

el 21.4% es bajo ya que la gestión digital, sus procesos y servicios no están 

diseñados en función de las necesidades del cliente, no considerando reclamos, 

sugerencias y limitando el acceso por medio de canales digitales que no son claros 

para la mayoría de clientes. Lo mencionado refleja que cada día las 

organizaciones procesan grandes bases de datos que son más ambiguas y 

complejas de procesar, analizar y presentar, ya que la velocidad en que cambian 

los sistemas genera mayor necesidad de procesamiento de información. De esta 

manera se genera una transformación a un entorno digital, mediante la capacidad 

de procesamiento o por medio de la estructuración de los procedimientos, como 

se describe en la Teoría del proceso de información. Lo descrito se condice con 

los resultados de Hernández (2022), quien analizó el gobierno digital con la 

atención a los clientes en un institución 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), 

quienes al comparar el gobierno digital y la satisfacción del cliente respecto a la 

atención recibida en una institución pública 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 sucedió con lo descrito por Documet (2023), 

quien al estudiar el gobierno digital y la atención al cliente en un organismo estatal 

y detalló que los sistemas digitales si son eficientes, por lo cual el 69.7% lo 

calificaron como óptimos. En ese sentido, se puede mencionar que se deben 

generar acciones para lograr una transformación de lo electrónico a lo digital, lo 
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que supone orientar a los ciudadanos con el propósito 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 parámetros y dispositivos que ayudan a los gobernantes en la toma 

de decisiones y la gestión pública en los tres niveles de gobierno.  

En función al objetivo específico 2: Identificar el nivel de atención al cliente en una 

empresa de servicio eléctrico, Lambayeque.  

Se visualiza en la tabla 3, que el 47.1% mencionó fue de nivel medio, por cuanto 

no reciben la ayuda necesaria para obtener información clara y precisa. Además, 

el personal no ha mostrado interés en resolver problemas cuando no se obtienen 

soluciones mediante canales digitales, es así como se evidencia un servicio que 

no es oportuno y que presenta errores al no tener en cuenta las necesidades de 

clientes. El 27.2% fue alto ya que la atención 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 atención no es 

rápida, no se cumplen los plazos y los horarios no se adaptan a la disponibilidad 

de clientes. Además, la atención no es individualizada y en ocasiones carecen de 

conocimientos para resolver consultas. Es así como se deben tomar acciones 

direccionadas a dar una experiencia única al cliente, mediante la cual se crea un 

proceso para dar solución 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 Hernández (2022), quien al analizar la asociación entre el 

gobierno digital con la atención a los clientes en una organización pública identificó 

que la atención al cliente fue regular para el 50.74%, malo para el 27.94% y bueno 

en el 21.32%. Caso contrario, se presentó con el estudio de Díaz et al. (2022), 

quienes en su informe sobre servicios digitales y la atención del cliente en una 

organización de San Martín detectaron que la atención al cliente fue regular según 

el 77% debido a que las solicitudes y trámites no cumplen el tiempo establecido. 

En ese sentido, Rojas et al. (2020), mencionó en la teoría del servicio al cliente, 

que un servicio debe tener como fundamento el buen trato, la accesibilidad y 

honestidad, lo que logrará una sensación afectiva y cognitiva ante una situación, 

es decir, se produce un placer o decepción al realizar una comparación entre lo 

que se recibe frente a lo que se espera. 
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Finalmente, según el objetivo específico 3: determinar la relación entre el gobierno 

digital con las dimensiones de la atención al cliente en una empresa de servicio 

eléctrico, Lambayeque. Se visualiza en la tabla 3, que existe una relación 

estadística significativa entre el gobierno digital y capacidad de respuesta en la 

atención 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 investigación de Documet (2023), quien al estudiar el 

gobierno digital y la atención al cliente en un organismo estatal de Lima encontró 

una asociación moderada de 0.606, describiendo que una mejor aplicación del 

gobierno digital en organismos del estado, mejora la atención en los clientes. Sin 

embargo, estos hallazgos no guardan relación con el estudio de Kon & Intriago 

(2023), quienes determinaron en Ecuador cómo los servicios digitales se 

relacionan con la calidad de atención del cliente en una institución estatal, 

encontrando un coeficiente de Rho Spearman = 0.996; estos niveles se pueden 

contradecir ya que se aplicó en una realidad distinta y una muestra con mayor 

holgura de participantes. De igual forma, la teoría 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 

comunicación entre la organización y los clientes. En ese sentido, Malpartida et al. 

(2022), mencionó que mantener un gobierno digital con herramientas estratégicas 

influye en la capacidad de respuesta inmediata y de calidad. Lo descrito tiene 

relación con la evaluación respecto a la contestación inmediata que tiene una 

organización a sus consultas, necesidades y a la predisposición de ayudar a 

ofrecer una atención rápida.  

En la tabla 4, se observa una relación moderada entre el gobierno digital y la 

fiabilidad en la atención 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 asociación entre los servicios digitales y la atención al ciudadano en 

una institución del estado en Chiclayo encontró una relación = 0.678. Con base en 

el resultado, se deduce que el gobierno digital con herramientas estratégicas 

influye en la fiabilidad del cliente, al desempeñar un servicio comprometido con 

formalidad y exactitud. En ese sentido, Silva et al. (2021), considera que el cliente 
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evalúa si lo recibido es correcto, es decir, de esta forma se mide si la organización 

cumple con los elementos, conocimientos y la capacidad de ofrecer una atención 

consistente que genere satisfacción. Para ello, la OECD (2024) menciona que se 

necesitan servicios proactivos en la gestión pública para anticiparse a los 

requerimientos y necesidades de los usurarios, respondiendo a ellas de manera 

inmediata. 

En la tabla 5, se observa que existe relación moderada entre el gobierno digital y 

la seguridad en la atención 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 atención al cliente, ya que se buscan soluciones personalizadas 

que se adapten a las necesidades de los clientes. Es así como Rojas et al. (2020), 

mencionó que el factor está asociado a la percepción que tienen los clientes sobre 

las habilidades, conocimientos y capacidades en la atención que muestran los 

colaboradores para despertar confianza e inspirar credibilidad. La seguridad es 

sinónimo de confianza al adquirir un servicio. 

En la tabla 6, se evidencia una relación moderada entre el gobierno digital y la 

empatía en la atención 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 Hernández (2022), quien en 

Tarapoto estudió el gobierno digital con la atención a los clientes en una institución 

encontrando un coeficiente de asociación = 0.65. Es así como se precisa que el 

gobierno digital con plataformas interactivas y amigables indicen en generar 

empatía entre cliente e institución. Es así como, Osejos & Merino (2020), 

comentaron que ser empático es una habilidad para relacionarnos con los demás 

mediante una relación que los haga sentir escuchados, comprometidos y 

respetados, es decir, que los trabajadores se pongan en la posición de los clientes 

y ofrezcan soluciones a su medida. La OECD (2024), precisa que rediseñar los 

procedimientos, mediante la gobernanza, accesibilidad, intercambio y reutilización 

de información, puede mejorar los servicios a la ciudadanía y tomar mejores 

acciones pensando en su beneficio. 

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

tangibilidad en la atención al cliente de una empresa de servicio eléctrico, 



26 
 

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 Díaz 

et al. (2022), quienes al comprobar la asociación entre los servicios digitales y la 

atención del cliente en una institución de San Martín, encontraron un coeficiente 

de asociación de 0.701. Estos resultados tienen semejanza con lo obtenido por 

Espinoza et al. (2023) quienes encontraron al estudiar el gobierno digital y la 

satisfacción del cliente respecto a la atención recibida un estadístico de asociación 

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 dimensión de la atención 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 organización, sus 

equipos, materiales de comunicación y personal, permitiendo de esta manera que 

los clientes tengan una percepción sobre la calidad de servicio. En ese sentido, la 

OECD (2024), explica que emplear tecnologías digitales, herramientas e 

información digital de forma estratégica y coherente permitirá que los procesos 

sean transformados y rediseñados, simplificando los pasos y promocionando 

nuevos canales de comunicación y participación para su ciudadanía. 
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V. CONCLUSIONES 

Existió relación significativa alta entre el gobierno digital y la atención al cliente en 

una empresa de servicio eléctrico, Lambayeque, debido a que la significancia 

bilateral fue 0.001 (p<0.05) y el estadístico de Rho de Spearman = 0.78. Se 

estableció que mantener un gobierno digital en instituciones generó se cree valor 

y se ofrezca una atención al cliente de calidad. 

Según 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 diseñar servicios y procesos, 

mejorando la toma de decisiones y simplificando los servicios. El 21.4% fue bajo 

ya que la gestión digital y servicios no estuvieron diseñados en función 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 atención al cliente fue para el 47.1% de nivel medio ya que no recibieron la 

ayuda para obtener información clara y precisa, además no se mostró interés en 

resolver problemas evidenciando un servicio con errores. El 27.2% fue alto ya que 

la atención 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 atención no fue rápida, no se cumplieron los plazos y los horarios 

no se adaptaron a la disponibilidad del cliente. La atención no fue individualizada 

y en ocasiones careció de conocimientos para resolver consultas. 

Existió relación significativa moderada entre el gobierno digital y las dimensiones 

de la atención 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 correlación Rho de Spearman significativos 

moderados: capacidad de respuesta = 0.595, fiabilidad = 0.680, seguridad = 0.616, 

empatía = 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, políticas y normativas coherentes que permitan implementar el 

gobierno digital como una política organizacional, apostando por la conectividad y 

el uso estratégico de tecnologías digitales en los servicios públicos-privados para 

crear valor en los procesos, de esta manera se democratizará el acceso universal 

de la ciudadanía a servicios y atención de calidad, mediante un gobierno digital 

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

Se recomienda a la gerencia de la empresa de servicio eléctrico invertir en el área 

de tecnologías de la información para presentar plataformas digitales modernas 

con el propósito de reforzar su capacidad institucional por medio del uso eficiente 

y trasparente de datos, que integren áreas de información de diferentes sectores 

para lograr un seguimiento más cercano de los procesos que generen confianza y 

la participación efectiva en la gestión digital. 

Se recomienda garantizar el uso coherente de aplicativos y tecnologías digitales a 

los clientes para que se sientan integrados en los procesos, además es importante 

fomentar el compromiso y participación de los clientes en la elaboración de políticas 

digitales para conocer sus necesidades y crear de esta manera una cultura 

orientada a resolver problemas, de esta manera se logrará ofrecer una atención 

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 transformación 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 críticos: mejorar las experiencias del cliente, crear valor público 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 operacionalización de variables 

Tabla 8 

Matriz de operacionalización de variables 

Variable 
de 

estudio 
Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 

Escala de 
medición 

Gobierno 
digital 

Según Nauca et al. (2023), 
es la utilización estratégica 
de tecnologías e 
información en las 
instituciones públicas 
como mecanismo de 
modernización para la 
creación de valor público. 
Comprende políticas, 
normas, principios, 
procedimientos, técnicas e 
instrumentos empleados 
en la gobernanza, 
administración y uso de 
tecnologías para la 
digitalización de 
información y servicios de 
gran valor para los 
clientes.  

El gobierno digital será 
evaluado por medio de un 
cuestionario sistematizado y 
organizado en base a 6 
dimensiones (la 
administración dirigida por el 
cliente, servicios proactivos, 
sector público manejado por 
data, gobierno abierto por 
defecto, procesos por 
digitalización por diseño y 
plataforma de co-creación 
de valor público) 18 
indicadores y 18 ítems. El 
cuestionario tendrá 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. 

Administración 
enfocada en el 
cliente 

- Configuración de 
procesos, servicios y 
políticas 

- Adopción de 
mecanismos 

Escala 
policromática 
ordinal de tipo 

Likert 
 
Nunca (1) 
Casi Nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre 
(4) Siempre (5) 

Servicios 
proactivos 

- Anticipo a 
necesidades 

- Respuesta inmediata  
- Simplificación de 

interacción con 
clientes 

- Proceso burocráticos 
y engorrosos  

Sector público 
impulsado por 
datos 

- Valoración de datos 
- Mecanismos de 

gobernanza 
- Acceso 
- Intercambio 
- Reutilización 

Gobierno de 
apertura por 

- Datos de gobierno 



 

defecto - Formulación de 
políticas 

Gobierno 
digital por 
diseño 

- Rediseño de 
procesos  

- Simplificación de 
procedimientos 

- Canales de 
comunicación  

- Participación 
ciudadana 

Plataforma de 
co-creación de 
valor público 

- Herramientas, 
normas y servicios de 
ayuda 

Atención 
al cliente 

Según Izquierdo (2021), 
como un conjunto de 
acciones direccionadas a 
dar una experiencia única 
al cliente, mediante la cual 
se crea un proceso para 
dar solución a diversas 
situaciones de una forma 
efectiva e inmediata para 
que el cliente reciba un 
servicio de calidad. 

La atención al cliente será 
evaluada a través de un 
cuestionario sistematizado y 
organizado en base a 5 
dimensiones (capacidad de 
respuesta, fiabilidad, 
seguridad, empatía y 
tangibilidad) 21 indicadores 
y 21 ítems. El cuestionario 
tendrá 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  

- Información clara y 
precisa 

- Servicio expedito y 
rápido 

- Disposición de ayuda 
- Personal disponible  

Escala 
policromática 
ordinal de tipo 

Likert 
 
Nunca (1) 
Casi Nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre 
(4) Siempre (5) 

Fiabilidad 

- Cumplimiento del 
plazo  

- Interés en resolver el 
problema  

- Desempeño del 
servicio 

- Servicio oportuno 
- Proceso libre de error 

Seguridad 

- Confianza 
- Seguridad en los 

procedimientos 
- Cortesía 



 

- Conocimiento ante 
consultas 

Empatía 

- Atención 
individualizada 

- Personal 
predispuesto  

- Preocupación 
- Entendimiento de las 

necesidades  
- Horarios de atención  

Tangibilidad 
- Equipos modernos 
- Instalaciones físicas 
- Soporte tecnológico  

 
 
 
 



 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

 
CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO DIGITAL  

Dirigido a colaboradores de una empresa de servicio 
eléctrico, Lambayeque 

 
Señor (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 agradecería 

anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted 

crea conveniente.  
 
 

DATOS GENERALES: 

Edad: ……años   Sexo: M    F         Nivel educativo: Ninguno      Primaria     

Secundaria      Superior         

 

Tiempo de servicios: ……. Años 

 

1 2 3 4 5 

NU Nunca CN Casi nunca AV A veces CS Casi siempre SI Siempre 
       

 Variables y sus dimensiones / Escala 

 VARIABLE: GOBIERNO DIGITAL 

Dimensión: ADMINISTRACIÓN ENFOCADA EN EL CLIENTE 

N° Indicadores Ítems 1 2 3 4 5 

1 

Configuración de 
procesos, 
servicios y 
políticas 

Considera que la empresa configura sus procesos, 
servicios y políticas en base a las necesidades y 
carencias de los clientes 

     

2 
Adopción de 
mecanismos 

Considera que la empresa mantiene nuevos 
mecanismos en la elaboración de políticas y diseño de 
sus servicios 

     

Dimensión: SERVICIOS PROACTIVOS      

3 
Anticipo a 
necesidades 

Considera que la empresa se ha anticipado a 
responder las necesidades de los clientes 

     

4 
Respuesta 
inmediata 

Considera que la empresa responde de manera 
inmediata a sus solicitudes 

     

5 
Simplificación de 
interacción con 
clientes 

Considera que la empresa ha simplificado la 
interacción de sus procesos con lo solicitado por los 
clientes 

     

6 
Proceso 
burocráticos y 
engorrosos 

Considera que la empresa evita procesos burocráticos 
y engorrosos al momento de responder solicitudes 

     

Dimensión: SECTOR PÚBLICO MANEJADO POR DATA      

7 
Valoración de 
datos 

Considera que la empresa mantiene promueve una 
política de datos 

     

8 
Mecanismos de 
gobernanza 

Considera que la empresa cuenta con los 
mecanismos de administración para promover la 
coordinación de procesos 

     

9 Acceso 
Considera que la empresa mantiene las plataformas 
adecuadas que facilitan el acceso a sus datos 

     



 

10 Intercambio 
Considera que la empresa incorpora normas que 
facilitan el intercambio seguro de datos con otras 
instituciones 

     

11 Reutilización 
Considera que la empresa valora la reutilización de 
información para mejorar la toma de decisiones  

     

Dimensión: GOBIERNO ABIERTO POR DEFECTO      

12 
Datos por 
gobierno 

Considera que la empresa pone a disposición pública 
información necesaria para el cliente 

     

13 
Proceso de 
formulación de 
políticas 

Considera que la empresa toma en cuenta las 
opiniones de los clientes en la elaboración de sus 
políticas 

     

Dimensión: PROCESOS POR DIGITALIZACIÓN POR DISEÑO      

14 
Rediseño de 
proceso 

Considera que la empresa aprovecha la tecnología 
digital y datos para rediseñar sus procesos 

     

15 
Simplificación de 
procedimientos 

Considera que la empresa ha aprovechado la 
transformación digital para la simplificación de sus 
procesos 

     

16 
Canales de 
comunicación 

Considera que la empresa opera de forma integrada y 
entrega servicios a través de múltiples canales de 
comunicación 

     

17 
Participación 
ciudadana 

Considera que gracias a la digitalización por diseño se 
tiene mayor participación ciudadana  

     

Dimensión: PLATAFORMA DE CO-CREACIÓN 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 diseño de servicios. 

     

 
 

Muchas gracias por su colaboración. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

CUESTIONARIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE  

Dirigido a colaboradores de una empresa de servicio 
eléctrico en Lambayeque 

 
Señor (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre la atención al 

cliente de una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque, 2024 por lo que le agradecería 

anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted 

crea conveniente.  
 

DATOS GENERALES: 

Edad: ……años   Sexo: M    F         Nivel educativo: Ninguno      Primaria     

Secundaria      Superior         

 

Tiempo de servicios: ……. Años 

 

1 2 3 4 5 

UN Nunca CN Casi nunca AV A veces CS 
Casi 

siempre 
SI Siempre 

       

 Variables y sus dimensiones / Escala 

 VARIABLE: ATENCIÓN AL CLIENTE 

Dimensión: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

N° Indicadores Ítems 1 2 3 4 5 

1 
Información clara 
y precisa 

Considera que la empresa por medio de sus 
plataformas mantiene informados a los clientes 
respecto a la ejecución de sus servicios 

     

2 
Servicio expedito 
rápido 

Considera que las plataformas digitales de la 
empresa, ofrece servicios rápidos 

     

3 
Disposición de 
ayuda 

Considera que, al no encontrar solución a sus 
solicitudes mediante su plataforma digital, mantiene 
otros canales para ayudarle 

     

4 
Personal 
disponible  

Considera que al no resolver sus solicitudes por medio 
de canales digitales la empresa dispone de personal 
para orientar al cliente 

     

Dimensión: FIABILIDAD      

5 
Cumplimiento del 
plazo 

Considera que la empresa cumple en todo momento 
los tiempos establecidos en sus procesos digitales 

     

6 
Interés en resolver 
el problema 

Considera que la empresa resuelve sus 
inconvenientes y dudas por medio de servicios 
digitales 

     

7 
Desempeño del 
servicio 

Considera que en todo momento la empresa hace un 
buen desempeño de sus servicios digitales 

     

8 Servicio oportuno 
Considera que la empresa pone a disposición sus 
servicios digitales en el momento oportuno 

     

9 
Procesos libres de 
error 

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

     

Dimensión: SEGURIDAD      

10 Confianza 
Considera que los servicios digitales de la empresa 
infunden confianza en el cliente 

     

11 
Seguridad en los 
procedimientos 

Considera usted sentirse seguro con los procesos 
digitales que ofrece la empresa 

     



 

12 Cortesía  
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 

     

Dimensión: EMPATÍA      

14 
Atención 
individualizada 

Considera que la empresa ofrece una atención digital 
personalizada a los clientes 

     

15 
Personal 
predispuesto 

Considera que se debe mantener una atención 
personal en los procedimientos digitales solicitados 

     

16 Preocupación 
Considera que la empresa se preocupa por mejorar 
sus procesos de atención digital 

     

17 
Entendimiento de 
las necesidades  

Considera que se comprende por medio de servicios 
digitales las necesidades específicas de los clientes 

     

18 
Horarios de 
atención  

Considera que la empresa mantiene en sus 
plataformas digitales horarios de atención apropiados 

     

Dimensión: TANGIBILIDAD      

19 
Equipos de 
aspectos 
modernos 

Considera que la empresa mantiene equipos 
modernos que le permitan instaurar un gobierno digital 

     

20 
Instalaciones 
atractivas 

Considera que las instalaciones en la empresa son 
modernas 

     

21 
Materiales 
asociados al 
servicio 

Considera que la empresa posee el soporte 
tecnológico y digital necesaria para la atención al 
cliente 

     

 
 

Muchas gracias por su colaboración. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 

 
 
 



 

 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 



 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 



 

 



 

 
 
 



 

 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 

Confiabilidad y la validez estadística de los instrumentos 
 

Tabla 9 

Análisis de fiabilidad del cuestionario de gobierno digital 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,852 18 
 

*Respecto a la variable gobierno digital, se determinó a través del análisis 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 

Análisis de fiabilidad del cuestionario de atención al cliente 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,891 21 

 

*En referencia a la variable atención al cliente, se determinó utilizando el análisis de 

fiabilidad, un coeficiente de Alfa de Cronbach = 0.891; lo que significa que el 

instrumento tiene una consistencia interna excelente para su aplicación. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Anexo 5. Reporte de similitud en software Turniting 

 



 

 

Anexo 6. Propuesta 

PLAN DE GOBIERNO DIGITAL PARA UNA ATENCIÓN DE CALIDAD EN 

UNA EMPRESA DE SERVICIO ELÉCTRICO EN LAMBAYEQUE 

 

1. Fundamentación teórica 

En la actualidad, las instituciones han apostado por la transformación digital 

como un mecanismo clave para ofrecer un servicio de calidad, ya que la 

instauración del gobierno electrónico y el uso de tecnologías no han logrado 

ser efectivas para un óptimo servicio (Stable et al., 2021; García & Plasencia, 

2020). La presente propuesta se fundamenta a partir de los problemas 

identificados en una empresa pública de distribución de servicios de 

electricidad en Lambayeque, donde a pesar de ser una entidad que lanzó su 

estrategia digital y aceleró sus inversiones para mejorar la gestión, no se ha 

logrado alcanzar la calidad de los procesos debido al uso deficiente de datos, 

la falta de integración en áreas de información, 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 atención al cliente: 

47.1% medio, 27.2% alto y 25.7% alto, determinando en ese sentido la relación 

que existe entre el gobierno digital y la atención 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 Política Nacional de Cambio Digital. Es así como se considera al 

gobierno digital como una herramienta que definen los lineamientos, objetivos, 

servicios, actividades, metas y acciones para lograr una transformación de lo 

electrónico a lo digital, lo que supone orientar a los ciudadanos con el propósito 

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 transformación digital en la organización, lo que permitirá 

ofrecer una atención de calidad a la comunidad. 

 

 



 

2. Dimensiones  

La administración enfocada en el cliente: se centra en la capacidad que 

tienen los organismos públicos para enfocar el diseño de procesos, servicios, 

la prestación de políticas y servicios en función de las necesidades y 

conveniencia de las personas, adoptando mecanismos para que esto se 

cumpla (Barragán, 2023). 

Los servicios proactivos: en la gestión pública 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 restructuración en las 

relaciones con clientes por medio de la transformación digital, 

interoperabilidad de los sistemas y plataformas que generan un paso del 

gobierno reactivo a proactivo (OECD, 2024). 

El sector público impulsado por datos: valora la información como un 

elemento estratégico que permite rediseñar los procedimientos en las 

instituciones. Mediante la gobernanza, accesibilidad, intercambio y 

reutilización de información, 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 

disposición de la ciudadanía la información que manejan las instituciones y los 

procesos en la construcción de políticas (lo que incluye algoritmos), todo ello, 

dentro de los límites de las vigentes leyes y en equilibrio con el interés del país 

y su población (OECD, 2024). 

El gobierno digital por diseño: permite que las instituciones empleen 

tecnologías, herramientas e información digital de forma estratégica y 

coherente de manera que los procesos públicos sean transformados y 

rediseñados, simplificando los pasos y promocionando nuevos canales de 

comunicación y participación para su ciudadanía (OECD, 2024). 

La plataforma de co-creación de valor público: se ofrece al poner a 

disposición una amplia variedad de servicios, herramientas y normas para que 

los equipos se apoyen y centren las carencias de los clientes en la creación 

de mejores servicios del estado (OECD, 2024). 



 

3. Justificación  

La propuesta tiene como finalidad una vez identificados los procesos de 

gestión digital y dominios definir con mayor certeza los requerimientos o 

necesidades de funcionalidad de las aplicaciones. De esta manera se 

dinamizará la gestión digital en las organizaciones para ofrecer una atención 

de calidad. Para ello, se tomaron como bases diversos enfoques y modelos 

teóricos que refuerzan la transformación digital y la forma de operar y atender 

a los clientes. Es así como con la propuesta se pretende cambiar las prácticas 

operativas y proponer el gobierno digital en una empresa de servicio eléctrico 

como mecanismo para acelerar los procesos y calidad de atención, mejorando 

institucionalmente la operatividad donde los clientes se sientan satisfechos 

con la atención. 

4. Objetivos  

4.1. Objetivo general 

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

cliente en una empresa de servicio eléctrico en Lambayeque 

4.2. Objetivos específicos 

a) Diagnosticar la situación actual del gobierno digital y atención 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 gestión 

digital direccionada a mejorar la calidad de atención  

 

 

 

 



 

5. Diseño de la propuesta 

Figura 2 

Diseño de propuesta 

 



 

6. Metodología 

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

identificó la problemática y en base a fundamentos teóricos se establecieron diversas acciones y beneficios.  

Tabla 11  

Metodología de la propuesta a implementar 

Dimensión Problemática existente Objetivo Acción Meta Beneficiados 

Administración 

enfocada en el 

cliente 

Inadecuada 

configuración de 

procesos y políticas sin 

tener en cuenta las 

necesidades y 

carencias de los 

clientes. 

Cultura 

organizacional / 

desarrollo de 

competencias 

- Coaching ejecutivo en Normativa de 

Gobierno Digital a los miembros del 

Comité de Gobierno Digital 

- Proyecto de fortalecimiento de las 

competencias digitales del personal 

- Lanzar la estrategia digital con los 

servidores públicos internos y en los 

medios de difusión externos 

Reforzar la cultura 

organizacional, con 

desarrollo de 

competencias en 

transformación/gobierno 

digital, y de calidad de 

servicio orientados a la 

mejora de la experiencia 

del ciudadano Clientes de 

una empresa 

de servicio 

eléctrico en 

Lambayeque 

Servicios 

proactivos 

No se anticipan a 

solicitudes, las 

respuestas son lentas, 

debido a procesos 

burocráticos y 

engorrosos. 

Optimizar 

procesos, 

establecer 

políticas, 

procedimientos 

- Actualizar el marco de gobierno de 

la empresa con la incorporación del 

proceso de Gobernanza Digital 

(Comité de GD). 

- Implementación SAP S/4  

Optimizar procesos, 

establecer políticas, 

procedimientos, 

metodologías, estándares 

y estrategias para cumplir 

la normativa. 

Sector público 

impulsado por 

datos 

No se promueve una 

política de datos al no 

mantener mecanismos 

de administración para 

promover la 

coordinación de 

Generar 

Sistemas de 

Información / 

soluciones de 

analítica 

- Implementación Sistema Grabación 

de voz y gestión de incidencias 

- Servicio Software Factory (3) 

- Servicio Software Factory (4 + 

Complementario 3) 

- Servicio Software Factory (5) 

Propiciar la generación de 

Sistemas de Información 

con datos de calidad y 

disponibles para la toma 

de decisiones, y para el 

desarrollo e 



 

procesos, plataformas 

con acceso a 

información y no se 

incorporan normas que 

facilitan el intercambio 

seguro de datos con 

otras instituciones. 

- Implementar plataforma para 

información de carácter público  

- Implementar o rediseñar la mesa de 

partes digital integrado al sistema 

de gestión documental 

- Video vigilancia con tecnología IP y 

analítica 

implementación de 

soluciones de analítica 

descriptiva y predictiva 

que faciliten la 

retroalimentación para la 

mejora continua de los 

servicios digitales. 

Gobierno de 

apertura por 

defecto 

No se pone a 

disposición pública la 

información necesaria 

para el cliente. 

Implementar 

Sistema de 

Seguridad de la 

Información 

- Adquisición e implementación de 

equipos de Ciberseguridad 

- Consola de gestión de equipos 

informáticos – Server 

- Coaching vivencial en Seguridad 

Digital aplicable a posiciones claves 

- Implementación y Certificación de 

Sistema de Gestión de Seguridad 

de la información (siguiendo los 

lineamientos de la Norma Peruana 

ISO NTP/IEC 27001:2014) 

Implementar y ejecutar 

mejora continua del 

Sistema de Seguridad de 

la Información, adecuar 

las plataformas operativas 

y tecnológicas a la 

normativa NTP/ISO27001 

y a los desafíos de la 

Ciberseguridad. 

Gobierno digital 

por diseño 

La empresa no ha 

aprovechado la 

transformación digital 

para la simplificación 

de sus procesos, no se 

opera de forma 

integrada y entrega 

servicios a través de 

múltiples canales de 

comunicación. 

Fortalecer y 

modernizar la 

Infraestructura 

tecnológica 

- Remodelación de Data Center 

- Red de acceso Wifi Corporativo 

- Adquisición e instalación de radios 

bases y antenas VHF y HF para las 

UU.NN de la empresa 

- Switches de Oficina, actualización 

de equipos que estan cumpliendo 

su vida útil 

- Switches LAN e industriales para 

oficinas y subestaciones  

- Implementación de enlaces de 

Fibra Óptica en 10 SETs  

Fortalecer y modernizar la 

infraestructura 

tecnológica para 

garantizar la continuidad 

operativa, conectividad, 

escalabilidad e 

interoperabilidad de 

nuestros servicios 

digitales 



 

- Transición al Protocolo IPV6 

- Enlaces de Fibra Óptica 2da Etapa, 

subestaciones de transformación 

- Cableado estructurado con fibra 

óptica 

Plataforma de 

co-creación de 

valor público 

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 diseño de 

servicios. 

Implementar 

Servicios 

Digitales 

- Implementar la página web 

Institucional en la Plataforma Digital 

Única del Estado Peruano para 

Orientación al Ciudadano  

- Incorporación de la información 

geográfica 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 

Dimensión Meta Indicador Cálculo Periodo Unidad  2025 2026 2027 2028 

Administra

ción 

enfocada 

en el 

cliente 

Reforzar la cultura 

organizacional, con desarrollo 

de competencias en 

transformación/gobierno 

digital, y de calidad de servicio 

orientados a la mejora de la 

experiencia del ciudadano 

Capacitación 

transformación y 

Gobierno Digital 

(TGD) 

Actividades de capacitación 

TDG ejecutadas*100/Total 

actividades de capacitación 

programadas 

Semestral % 30% 60% 80% 100% 

Servicios 

proactivos 

Optimizar procesos, 

establecer políticas, 

procedimientos, metodologías, 

estándares y estrategias para 

cumplir la normativa. 

Adecuación de 

proceso a 

normativa de 

Gobierno Digital 

Procesos 

adecuados*100/Total de 

procesos programados 

para la adecuación 

Semestral % 25% 50% 75% 100% 

Sector 

público 

impulsado 

por datos 

Propiciar la generación de 

Sistemas de Información con 

datos de calidad y disponibles 

para la toma de decisiones, y 

para el desarrollo e 

implementación de soluciones 

de analítica descriptiva y 

predictiva que faciliten la 

retroalimentación para la 

mejora continua de los 

servicios digitales. 

Renovación 

Infraestructura 

tecnológica 

Proyectos de 

infraestructura tecnológica 

ejecutados*100/ Total de 

proyectos de 

infraestructura tecnológica 

programados 

Semestral % 33% 56% 78% 100% 

Gobierno 

de 

Implementar y ejecutar mejora 

continua del Sistema de 

Seguridad de la Información, 

Implementación 

de SGSI en base 

Procesos y controles de la 

NTP 27001 

implementados*100/Total 

Semestral % 75% 85% 95% 100% 



 

apertura 

por defecto 

adecuar las plataformas 

operativas y tecnológicas a la 

normativa NTP/ISO27001 y a 

los desafíos de la 

Ciberseguridad. 

a la Norma 

NTP/ISO 27001 

de procesos y controles 

programados 

Gobierno 

digital por 

diseño 

Fortalecer y modernizar la 

infraestructura tecnológica 

para garantizar la continuidad 

operativa, conectividad, 

escalabilidad e 

interoperabilidad de nuestros 

servicios digitales 

Inteligencia de 

negocios y 

Analítica 

Módulo de BI 

implementados*100/Total 

de Módulo de BI 

programados 

Semestral % 30% 60% 80% 100% 

Plataforma 

de co-

creación 

de valor 

público 

Implementar servicios digitales 

que permitan una experiencia 

satisfactoria en las 

interacciones con los 

ciudadanos y los grupos de 

interés. 

Servicios 

Digitales 

publicados 

Cant. Servicios digitales 

implementados*100/Total 

de servicios digitales 

programados 

Semestral % 30% 60% 80% 100% 

Incremento de 

visitas a 

servicios 

digitales 

(Cant. de visitas actual - 

cant. visitas anteriores) 

*100/Cantidad de visitas 

anterior 

Semestral % 10% 15% 25% 40% 

 

 

 

 

 

 



 

7. Cronograma  

Tabla 13 

Cronograma de actividades de la propuesta 

N° Acción Responsable 
Años 

2024 2025 2026 2027 2028 

01 Remodelación de Data Center Gerencia Regional / Tic      

02 Red de acceso Wifi Corporativo 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

03 Adquisición e instalación de radios bases y antenas VHF y HF  Gerencia Regional / Tic      

04 Implementación Sistema Grabación de voz y gestión de 

incidencias 

Gerencia Regional / Tic      

05 Adquisición e implementación de equipos de Ciberseguridad 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

06 Switches de Oficina, actualización de equipos que estan 

cumpliendo su vida útil 

Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

07 Switches LAN e industriales para oficinas y subestaciones 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

08 Consola de gestión de equipos informáticos - Server 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

09 Servicio Software Factory (FONAFE 3) 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

10 Servicio Software Factory (FONAFE 4 + Complementario 3) 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

11 Servicio Software Factory (FONAFE 5) 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     



 

12 Implementación de enlaces de Fibra óptica en 10 SETs de la 

empresa 

Gerencia Técnica / Gerencia 

Comercial / Tic Regional 
     

13 Actualizar el marco de gobierno de la empresa con la 

incorporación del proceso de Gobernanza Digital (Comité de GD) 

Gerencia Corp. Desarrollo Y 

Ctrl De Gestión / Gerencia 

Regional 

     

14 Implementación SAP S/4 HANA 
Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas / Gerencia Regional 
     

15 Coaching ejecutivo en Normativa de Gobierno Digital a los 

miembros del Comité de Gobierno Digital 

Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas 
     

16 Coaching vivencial en Seguridad Digital aplicable a posiciones 

claves de la empresa 

Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas 
     

17 Proyecto de fortalecimiento de las competencias digitales del 

personal de la empresa 

Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas 
     

18 Lanzar la estrategia digital de la entidad con los servidores 

públicos internos y en los medios de difusión externos. 

Imagen Institucional 

Corporativa 
     

19 
Implementar la página web Institucional en la Plataforma Digital 

Única del Estado Peruano para Orientación al Ciudadano 

GOB.PE 

Imagen Institucional / 

Atención Al Cliente / Tic 

Regional 

     

20 Transición al Protocolo IPV6 
Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

21 Incorporación de la información geográfica de la infraestructura 

eléctrica a la Plataforma Digital Georeferenciada del Estado 

Gerencia Corp. Técnica / 

Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 

     

22 Publicar Datos Abiertos en la Plataforma Nacional de Datos 

Abiertos 

Gerencia Corp. Comercial / 

Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 

     

23 
Implementación y Certificación de Sistema de Gestión de 

Seguridad de la información (siguiendo los lineamientos de la 

Norma Peruana ISO NTP/IEC 27001:2014) 

Gerencia Corp. Desarrollo Y 

Ctrl De Gestión / Gerencia 

Regional 

     



 

24 Implementar o rediseñar la mesa de partes digital integrado al 

sistema de gestión documental. 

Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

25 Implementar una plataforma única que centralice los servicios 

que se publicaran en GOB.PE 

Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

26 Implementar plataforma para publicar información de carácter 

público que se expondrá a través de PIDE 

Jefatura Corp Tic / Tic 

Regional 
     

27 Enlaces de Fibra óptica 2da Etapa, subestaciones de 

transformación de la empresa 

Gerencia Técnica / Gerencia 

Comercial / Tic Regional 
     

28 Cableado estructurado con fibra óptica para HIDRANDINA Gerencia Regional / Tic      

29 Video vigilancia con tecnología IP y analítica para HIDRANDINA 

(oficinas+subestaciones) 

Gerencia Regional / Tic      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

8. Presupuesto  

Tabla 14 

Presupuesto de actividades de la propuesta 

N° Acción Responsable 
Presupuesto 

Miles S/ 

01 Remodelación de Data Center Gerencia Regional / Tic 940 

02 Red de acceso Wifi Corporativo Jefatura Corp Tic / Tic Regional 800 

03 Adquisición e instalación de radios bases y antenas VHF y HF  Gerencia Regional / Tic 375 

04 Implementación Sistema Grabación de voz y gestión de incidencias Gerencia Regional / Tic 140 

05 Adquisición e implementación de equipos de Ciberseguridad Jefatura Corp Tic / Tic Regional 422 

06 Switches de Oficina, actualización de equipos que estan cumpliendo su vida útil Jefatura Corp Tic / Tic Regional 1 548 

07 Switches LAN e industriales para oficinas y subestaciones Jefatura Corp Tic / Tic Regional 1 350 

08 Consola de gestión de equipos informáticos - 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 3 275 

12 Implementación de enlaces de Fibra óptica en 10 SETs de la empresa 
Gerencia Técnica / Gerencia 

Comercial / Tic Regional 
8 210 



 

13 Actualizar el marco de gobierno de la empresa con la incorporación del proceso 

de Gobernanza Digital (Comité de GD) 

Gerencia Corp. Desarrollo Y Ctrl 

De Gestión / Gerencia Regional 
120 

14 Implementación SAP S/4 HANA 
Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas / Gerencia Regional 
5 000 

15 Coaching ejecutivo en Normativa de Gobierno Digital a los miembros del Comité 

de Gobierno Digital 

Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas 
100 

16 Coaching vivencial en Seguridad Digital aplicable a posiciones claves de la 

empresa 

Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas 
150 

17 Proyecto de fortalecimiento de las competencias digitales del personal de la 

empresa 

Gerencia Corp. Adm. Y 

Finanzas 
700 

18 Lanzar la estrategia digital de la entidad con los servidores públicos internos y 

en los medios de difusión externos. 
Imagen Institucional Corporativa 1 050 

19 Implementar la página web Institucional en la Plataforma Digital Única del Estado 

Peruano para Orientación al Ciudadano GOB.PE 

Imagen Institucional / Atención 

Al Cliente / Tic Regional 
20 

20 Transición al Protocolo IPV6 Jefatura Corp Tic / Tic Regional 120 

21 Incorporación de la información geográfica de la infraestructura eléctrica a la 

Plataforma Digital Georeferenciada del Estado 

Gerencia Corp. Técnica / 

Jefatura Corp Tic / Tic Regional 
100 

22 Publicar Datos Abiertos en la Plataforma Nacional de Datos Abiertos 
Gerencia Corp. Comercial / 

Jefatura Corp Tic / Tic Regional 
100 

23 
Implementación y Certificación de Sistema de Gestión de Seguridad de la 

información (siguiendo los lineamientos de la Norma Peruana ISO NTP/IEC 

27001:2014) 

Gerencia Corp. Desarrollo Y Ctrl 

De Gestión / Gerencia Regional 
300 

24 Implementar o rediseñar la mesa de partes digital integrado al sistema de gestión 

documental. 
Jefatura Corp Tic / Tic Regional 120 

25 Implementar una plataforma única que centralice los servicios que se publicaran 

en GOB.PE 
Jefatura Corp Tic / Tic Regional 100 

26 Implementar plataforma para publicar información de carácter público que se 

expondrá a través de PIDE 
Jefatura Corp Tic / Tic Regional 100 



 

27 Enlaces de Fibra óptica 2da Etapa, subestaciones de transformación de la 

empresa 

Gerencia Técnica / Gerencia 

Comercial / Tic Regional 
6 000 

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

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

PERIODO 2024 Miles S/ 6 926  

PERIODO 2024 - 2028 Miles S/ 31 741 

 

 

 

 



 

Anexo 7. Otras evidencias 

Tabla 15 

Matriz de consistencia 

Problema 

general 

Objetivo 

general 

Hipótesis 

general 
Variables Metodología 

Población y 

muestra 

Técnica/ 

instrumento 

¿Cuál es la 

relación entre el 

gobierno digital y 

la atención al 

cliente en una 

empresa de 

servicio eléctrico, 

Lambayeque 

2024? 

Determinar la 

relación entre el 

gobierno digital 

con la atención 

al cliente en una 

empresa de 

servicio 

eléctrico, 

Lambayeque 

2024. 

Existe relación 

significativa entre 

el gobierno digital 

y la atención al 

cliente en una 

empresa de 

servicio eléctrico, 

Lambayeque 

2024. Variable 1 

Gobierno 

digital 

Tipo:  

Básica 

 

Enfoque:  

Cuantitativo 

 

Diseño: 

No 

experimental 

Corte 

transeccional 

 

Alcance: 

Correlacional 

 

 

 

Población:  

70 

colaboradores 

de la gerencia 

comercial de 

una empresa de 

servicio 

eléctrico en 

Lambayeque 

2024 

 

Muestra:  

70 

colaboradores 

de la gerencia 

comercial en 

una empresa de 

servicio 

eléctrico en 

Lambayeque 

 

Técnica:  

Encuesta 

 

 

Instrumento:  

Cuestionario 

Problemas 

específicos  

Objetivos 

específicos  

Hipótesis 

específicas 

¿Cuál es el nivel 

de gobierno 

digital en una 

empresa de 

servicio eléctrico, 

Lambayeque 

2024? 

Identificar el 

nivel de 

gobierno digital 

en una empresa 

de servicio 

eléctrico, 

Lambayeque 

2024 

Existe relación 

significativa entre 

el gobierno digital 

con las 

dimensiones de la 

atención al cliente 

en empresa de 

servicio eléctrico 



 

| 

¿Cuál es el nivel 

de atención al 

cliente en una 

empresa de 

servicio eléctrico, 

Lambayeque 

2024? 

Identificar el 

nivel de 

atención al 

cliente en una 

empresa de 

servicio 

eléctrico, 

Lambayeque 

2024 

en Lambayeque 

2024 

Variable 2 

Atención al 

cliente 

2024 

 

Muestreo:  

Censal 

¿Cuál es la 

relación entre el 

gobierno digital 

con las 

dimensiones de 

la atención al 

cliente en 

empresa de 

servicio eléctrico, 

Lambayeque 

2024? 

Determinar la 

relación entre el 

gobierno digital 

con las 

dimensiones de 

la atención al 

cliente en 

empresa de 

servicio eléctrico, 

Lambayeque 

2024 




