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Resumen

Esta investigacion propone un centro de atencion ciudadana para mejorar la gestion
de solicitudes en una empresa de distribucion eléctrica en Lambayeque en 2024,
con un enfoque cuantitativo y disefio no experimental, se analizaron 453 solicitudes
para evaluar la calidad del servicio y sus necesidades de mejora; los resultados
muestran que el 45% de las solicitudes son complejas, requiriendo personal
capacitado, aunque el 49% de los usuarios reporta una buena experiencia, hay
margen para mejorar en eficiencia, tiempos de respuesta y calidad del servicio; el
estudio también sefala la necesidad de fortalecer el seguimiento y la mejora
continua, para responder de manera mas efectiva a las demandas de los usuarios,
la propuesta del centro busca modernizar el manejo de solicitudes, optimizando la
atencion al cliente, la comunicacion con los usuarios y los tiempos de respuesta; se
recomienda implementar sistemas de seguimiento, capacitacion constante y
tecnologias avanzadas, lo que aumentara la satisfaccion del usuario y mejorara el
servicio eléctrico, contribuyendo al objetivo de desarrollo sostenible numero 7, que
busca garantizar acceso a energia asequible, segura y sostenible para todos, esto

permitira un servicio mas eficiente y centrado en el bienestar del usuario.

Palabras clave: Atencion ciudadana, mejora de servicios, gestion solicitudes,

satisfaccion usuario.
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Abstract

This research proposes a citizen service center to improve the management of
requests in an electric distribution company in Lambayeque in 2024. With a
guantitative approach and non-experimental design, 453 requests were analyzed to
assess service quality and improvement needs. The results show that 45% of the
requests are complex, requiring skilled personnel. Although 49% of users report a
good experience, there is room for improvement in efficiency, response times, and
service quality. The study also highlights the need to strengthen follow-up and
continuous improvement to more effectively respond to user demands. The
proposed center aims to modernize request management by optimizing customer
service, user communication, and response times. It is recommended to implement
tracking systems, continuous staff training, and advanced technologies, which will
increase user satisfaction and improve the electric service. This will contribute to
Sustainable Development Goal 7, which seeks to ensure access to affordable, safe,
and sustainable energy for all. This will enable a more efficient service focused on

user well-being.

Keywords: Citizen service, service improvement, request management, user

satisfaction



I. INTRODUCCION

Las empresas de servicios han buscado fortalecer los mecanismos de respuesta a
las necesidades del cliente para mejorar la satisfaccion y eficiencia, especialmente
en un entorno cada vez mas digitalizado, el presente estudio se enfocd en la
implementacion de un centro de atencidon ciudadana para una empresa de
distribucion eléctrica en Lambayeque, el proposito fue de modernizar y agilizar el
manejo de solicitudes de los usuarios; abordando las necesidades especificas de
la region y proponiendo soluciones innovadoras basadas en las uUltimas tendencias
en servicio al cliente y tecnologia; se analiz6 como la atencion eficaz a las
necesidades y preocupaciones ciudadanas es fundamental para mejorar la
comunicacién entre ciudadanos y entidades tanto del sector privado o publico; los
centros de atencién proporcionan un punto centralizado para presentar solicitudes,
denuncias, consultas, quejas e inquietudes de manera rapida y conveniente.

En un estudio realizado en Canada por Istanbulluoglu & Oz (2023) en el que
analizaron cémo las entidades responden a reclamos de los usuarios en Twitter,
aplicando un modelo tradicional de recuperacion de servicios, se recolectaron mas
de 10,000 tweets de aerolineas, restaurantes, hoteles y cadenas de comida rapida,
los resultados mostraron la implementacion variada de elementos tradicionales de
recuperacion de servicios y la identificacion de tres elementos adicionales no
discutidos previamente en la literatura, en este trabajo se destaco la importancia de
incorporar las quejas en linea de los clientes en los sistemas de evaluacion del
desemperio gerencial; también en Ecuador, Ramirez (2023) en su estudio mejord
la calidad en el manejo de solicitudes de usuarios en una delegacién durante el
periodo 2021-2022, considerando una muestra de 385 ciudadanos mediante
encuestas y cuestionarios, los datos se analizaron con SPSS 29.0, encontrando
correlaciones significativas entre las variables, confirmando la premisa investigativa
y en las recomendaciones se consideraron medidas para mejorar los servicios de
atencion al ciudadano, incluyendo la informatizacion y la interaccion ciudadana.
En Grecia, Keramida et al. (2023) analizaron la conexion que existid entre el
desempefo organizacional en centros de servicio al ciudadano y los principios de
Lean, la comprension de las necesidades del cliente, la creacién de flujos de valor
y la busqueda de la perfeccion, mediante una encuesta en linea a 672 empleados
del centro de servicios al ciudadano y utilizando analisis factorial y modelado de



ecuaciones estructurales, se identifico un factor de adopcién Lean que contribuye
significativamente al desempefio organizacional, los resultados indican una
adopcién medio-alta de estos principios, sugiriendo que la implementacion Lean
mejora el desempefio operativo y la satisfaccion en los mencionados centros
griegos, a pesar de limitaciones como la tasa de respuesta y la subjetividad de los
datos; ademas, en Venezuela, Sandoval (2023) analizé y midié sobre la
administracion de problemas técnicos y el nivel de atencién a las necesidades
tecnologicas en un organismo estatal se llevo a cabo mediante una investigacion in
situ sin manipulacion experimental, apoyandose en una revision documental y un
enfoque descriptivo, para la recoleccién de datos, se emplearon métodos como el
sondeo, aplicando un formulario de preguntas a los empleados de una secretaria
gubernamental, logrando mejoras cualitativas como la reduccién en tiempos de
atencion en procesos de prospeccion de clientes, evaluacion de asesores y
desembolso, asi como una disminucién general en los tiempos de espera para la
atencion a los clientes.

En Reino Unido, Kennedy et al. (2022) investigaron las quejas presentadas contra
profesionales de la salud en servicios médicos de custodia policial, con el objetivo
de mejorar la seguridad del paciente, se encontro una falta de datos completos y
una ausencia de cambios en la préactica clinica a pesar de la existencia de quejas
similares, esto evidencid la necesidad de cerrar la brecha de comunicacion entre
servicios policiales, los proveedores de atencibn médica y los organismos
reguladores, con el fin de mejorar la seguridad del paciente en custodia policial; en
Holanda, Van Rompuy (2022), en su estudio explord la discrecion de la comision
europea en el manejo de quejas antimonopolio durante el periodo 2009- 2021,
destacaron que, aunque existian restricciones externas y reglas autoimpuestas, se
encontraron discrepancias entre las reglas establecidas y su aplicacién practica.
En Venezuela, Ramié (2021) sugiri6 que, cuando la administracion publica
trasciende su enfoque interno, se promueve la innovacion, en este sentido, muchos
servicios publicos se modernizaron gracias a la colaboracion creativa entre actores
estatales, particulares y comunitarios en el marco de las medidas de gobierno, los
centros de atencion ciudadana fueron parte integral de este proceso de
transformacion digital, involucrando a los usuarios y ajustandose a las variaciones

que presentaban, en Colombia, Parra-Quezada (2021) realiz6 un estudio en una



entidad publica sobre la atencion de denuncias y solicitudes, en la cual se
identificaron inconvenientes en el procedimiento de manejo de requisitos, debido a
la falta de atencién oportuna a los mismos, para abordar esta situacion, se
implement6 una metodologia integrada al sistema de gestién integral, basada en el
ciclo de planificacion, ejecucion, evaluacion y ajuste, la cual estaba coordinada con
las normas de calidad y tenia como propdsito la deteccién y mitigacion de riesgos
en tiempo real.

En Huancayo, Huachohuilca (2023) identific6 el orden y organizacion de las
actividades conforme a las regulaciones financieras, lo que permiti6 mejorar
intervalos de atencion, potenciar la interaccidon con los usuarios y proporcionar
respuestas financieras mas agiles, se centré en cuatro etapas clave: identificacion
de oportunidades, andlisis, autorizacion y liberacion de fondos utilizando la
metodologia de gestion por procesos y la herramienta de lenguaje grafico universal
para representar flujos de trabajo, en Arequipa, Arenas (2023) realizé un estudio
en una empresa distribuidora de electricidad, teniendo como objetivo evaluar la
influencia de la calidad del servicio eléctrico en la satisfaccion del cliente, aplicé 304
encuestas a usuarios, encontrando que la calidad comercial del servicio tiene un
impacto significativo en la percepcion de satisfaccidon de los clientes, los resultados
sugirieron que, al mejorar aspectos como la atencién al cliente y los procesos
comerciales, se podria fortalecer la relacion con los usuarios y aumentar su lealtad.
También, en Cajamarca, Burgos (2022) investigoé la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios en el centro de atencion al ciudadano de
una municipalidad, a través de una encuesta aplicada a 325 usuarios,
evidenciandose una relacién significativa y moderada entre ambas variables,
ademas, en Cuzco, Centeno (2022), realiz6 un estudio con el objetivo de
comprender como la calidad del servicio ofrecido por una empresa eléctrica de la
zona influye en la satisfaccion de sus clientes, basandose en las respuestas de 336
usuarios, se reveld una estrecha relacion entre ambas variables, es decir, los
clientes que perciben una mayor calidad en el servicio brindado por la empresa,
expresan un mayor grado de satisfaccion; estos hallazgos ponen de manifiesto el
impacto de la calidad del servicio como un elemento clave para fomentar la

satisfaccion de los clientes y fortalecer el vinculo con la empresa.



En la misma linea, Ledn (2021) en su investigacion evalué la posibilidad de
innovacion tecnoldgica y regulacion, lo que optimizé el proceso de atencion de
denuncia, el tipo de investigacion tuvo un enfoque cualitativo - descriptiva, con
disefio fenomenoldgico y un alcance exploratorio, la muestra considerada fue de 10
abogados, con un muestreo no probabilistico del tipo intencional, el instrumento
utilizado fue la encuesta con preguntas abiertas, la cual fue validada por expertos;
y de la misma manera, en la misma ciudad, Elias etal. (2021) estudiaron la
insatisfaccion en la atencién evidenciandose con 300 denuncias diarias en la
organizacion, las principales razones de insatisfaccion fueron, demora en la
atencion, mala orientacion, no existen veredictos sélo recomendaciones, fue una
investigacion del tipo cuantitativa, que consideré una muestra de 348 denuncias y
entre las deficiencias detectadas, resalta el tiempo de atencidén que oscila entre 10
y 173 dias, recomendandose la implementacion de una gestidén por procesos.
También, Bonina et al. (2021) indicaron que los centros de atencidén proporcionaron
y repercutieron un impacto positivo en las economias y sociedades, ofreciendo un
espacio virtual donde se pueden llevar a cabo diversas actividades, como compartir
informacion, colaborar, realizar compras, ofrecer servicios, entre otras acciones;
ademas, Lavado (2021) desarroll6 un centro de atencion digital, logrando una
gestion cero papel en la municipalidad de Tarma, brindando de manera eficiente y
eficaz los servicios, asi como disminuciébn del tiempo en los tramites
administrativos, se aplicaron entrevistas y encuestas a los gobernantes y
ciudadanos durante los afios 2019-2020, el estudio fue del tipo aplicada con nivel
explicativa.

Ademas, en Ica, Diaz (2020) describi6 el proceso de gestion de comunicaciones de
usuarios por parte de una entidad, que incluy6 recibir, registrar, gestionar y
responder a situaciones como quejas, reclamaciones, solicitudes de informacién o
requerimientos de servicios, en Lima, Pejerrey (2019) evidencié la relacion entre el
procesamiento fiscal, la gestion y la atencion de denuncias, el enfoque del estudio
fue descriptivo y correlacional, de naturaleza no experimental y de disefio
transversal, utilizaron un método deductivo hipotético, se trabajé con una muestra
de 100 servidores, aplicandoles un cuestionario de 26 y 18 preguntas sobre la
gestion de atencion de denuncias y el procesamiento fiscal respectivamente, los

aspectos tomados en cuenta fueron el enfoque, relevancia para la comunidad,



naturaleza inclusiva, como adecuada atencion, informacion concisay precisa, entre
otros.

Ademas, el Peruano (2019) publicé el manual de los centros de atencion al
ciudadano, propuso la implementacién de un proyecto piloto y la adopcién de una
gestion por procesos para mejorar la eficiencia en los servicios comunitarios;
ademas, en Huaraz, Navarro (2019) determiné la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa distribuidora de electricidad, a
través de una encuesta aplicada a una muestra representativa de 383 clientes, hallé
una correlacion significativa y positiva entre ambas variables, los resultados
obtenidos indican que la calidad del servicio percibida por los clientes es un factor
determinante en su nivel de satisfaccion, entendiéndose que mejorar la calidad del
servicio fue una estrategia efectiva para mejorar en los clientes, la atencién hacia
ellos.

En Chiclayo, Rojas (2022) examindé como la organizacion interna en la empresa
impacta la atencion brindada a los clientes, en el cual utilizé un enfoque cuantitativo
y un disefio no experimental, con un conjunto de participantes de 4 miembros del
equipo y 107 consumidores, empleando cuestionarios estructurados y guias de
exploracion detalladas como métodos rigurosos para recopilar informacion precisa
y completa, ademas se encontr6 una correlacion positiva significativa entre la
organizacion interna y la atencion brindada a los clientes, la organizacion interna se
ubic6 en un punto central, en tanto la atencién a los consumidores mostré
deficiencias, especialmente en aspectos técnicos y relaciones interpersonales.

En Lambayeque, Collao, (2022) realizé una investigacion en la cual se evidencio
una relacién significativa entre dos variables especificamente, la inclusién social y
la utilizacién de centros de atencidn especializados; considerando tres aspectos
fundamentales, la dimensién informativa, la dimension procedimental y la
dimensién resolutiva; este analisis se basé en un enfoque de naturaleza
cuantitativa, bajo un disefio no experimental de tipo transaccional, desarrollado a lo
largo del afio 2022, para la recopilacion de datos, se empled una encuesta dirigida
a un grupo compuesto por 382 administradores;

En Lambayeque, Cubas (2021) mejoraron la atencién ciudadana a través de la
simplificacion administrativa, empleando un enfoque descriptivo y un disefio no

experimental, con la participacion de ciudadanos y personal administrativo en el



estudio, con un grupo de participantes de 38 ciudadanos y 36 administrativos
seleccionados por conveniencia, los resultados mostraron aspectos que requieren
mejoras en la calidad de la asistencia proporcionada, debido a problemas
tecnologicos y falta de capacitacion del personal, sugiriendo implementar medidas
gue impulsen la eficacia en la atencion a los habitantes.

En el &mbito de la atencion al cliente, existieron diversas teorias, segun Boukouyen
(2023) se sefal6 que la teoria de la satisfaccion del cliente, aunque esta teoria no
tiene autor especifico, fue desarrollada y enriquecida por varios investigadores,
como Philip Kotler y Leonard Berry, quienes han aportado significativamente a la
comprension de la satisfaccion del cliente en el marketing; ademas, Rivero et al.
(2023) destacaron que la teoria de la calidad del servicio, propuesta por A.
Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry en su modelo Servqual, se enfoco
en la brecha existente entre las expectativas del cliente y su percepcion de la
calidad del servicio recibido.

De la misma manera, Krishnan & Sheth (2011) destacaron que la teoria de la
relacion con el cliente, desarrollada por Jadish N. Sheth y Atul Parvatiyar, se enfoco
en la construccidon y mantenimiento de relaciones solidas duraderas con los
clientes, Corallo et al. (2019) sefalaron que la teoria del ciclo de vida del cliente,
propuesta por Peppers y Martha Rogers, estaba orientada al marketing de
relaciones y a la gestion de clientes, desarrollada por Joseph Pine y James H.
Gilmore, basada en su libro, enfatizé la necesidad de generar momentos
inolvidables en la interaccion con los consumidores, finalmente, Schnoring &
Woisetschlager (2017) mencionaron la teoria del valor del cliente, formulada por
Roland Rust, Katherine N. Lemon y Valarie Zeithaml, que se centr6 en el valor que
los clientes aportan a una empresa 'y en como maximizarlo.

Basado en lo anterior, como formulacién del problema tenemos ¢ De qué manera la
implementacion de un centro de atencion ciudadana puede mejorar la atencion de
las distintas solicitudes en una empresa distribuidora eléctrica en Lambayeque?

El objetivo general fue proponer un centro de atencion ciudadana para mejorar la
atencion de solicitudes en una empresa de distribucién eléctrica en Lambayeque, y
como especificos incluyeron, identificar el tipo de solicitudes en una empresa
distribuidora eléctrica de Lambayeque, identificar la experiencia del usuario en la

atencion de las solicitudes en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque,



diagnosticar la eficiencia y tiempo de respuesta en la atencidn de las solicitudes en
una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, evaluar el seguimiento y
mejora continua en la atencion de las solicitudes en una empresa distribuidora
eléctrica de Lambayeque, validar el centro de atencién ciudadana para solicitudes
en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque

En el aspecto tedrico esta investigacion, fue justificable, debido a que las variables
estan fundamentadas epistemologicamente por teorias que respaldan la variable
de solicitudes; asi como, el disefio de un centro de atencion ciudadana; ademas, la
justificacion practica se desarrollé6 porque se buscé resolver el problema en la
atencion de solicitudes en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque,
mejorando la reduccion de tiempo de atencion, satisfaccion de cliente, reduccion
de costos operativos, entre otros; también en el ambito social se reflej6 ya que se
benefici6 tanto a la empresa y pobladores; y finalmente se justifico
metodolégicamente, por el motivo a que es necesario comprender el centro de
atencién ciudadana, y se vera esto reflejado en el ambito social, debido a que se
beneficiara en la labor de los trabajadores y satisfaccion de los pobladores, el
desarrollo de la investigacion fuera metodolégicamente viable.

En Filipinas Ong etal (2023) determinaron los aspectos determinantes que
influyeron en la satisfaccion del cliente de las compafias eléctricas nacionales
durante la pandemia de COVID-19, integrando los enfoques SERVQUAL y la teoria
de confirmacion de expectativas, utilizandose un modelado de ecuaciones
estructurales, basado en un cuestionario en linea de 49 preguntas respondido
voluntariamente por 529 participantes, los resultados numéricos mostraron que la
tangibilidad (3=0.23), la empatia (=0.47) y la capacidad de respuesta (3=0.34) se
relacionaron positivamente con la calidad del servicio, que a su vez condujo a la
expectativa del cliente, el consumo de energia y el desempefio percibido.

Del mismo modo en Ecuador, Sanchez (2021) en su andlisis revelaron la necesidad
de desarrollar un plan de formacion para elevar el rendimiento del personal en el
area de soporte al usuario de una empresa eléctrica, mediante un enfoque
cuantitativo, descriptivo y analisis correlacional se determinaron correlaciones
directas de 31.7%, 28.7% y 12.7% en relacion con los objetivos especificos, con
distribucion normal, de la misma manera, en México, Yanez (2019) demostro el uso

de la tecnologia como estrategia para tener excelentes resultados, ejecucion de



auditorias de gestion, eficiencia y eficacia, transparencia en la administracion
publica, Interaccion entre la administracion publica con el ciudadano, reducciéon de
costos de operacion, fortalecimiento de la democracia, disminucion del tiempo de
las diferentes operaciones a través de la participacion ciudadana, acceso y flujo de
informacion continuo, entre otros, se aplicé entrevistas y encuestas a 360 individuos
(usuarios y funcionarios), el 70% manifestaron que mejoraron la gestién y un 18%
indicaron que existieron falencias.

En el ambito nacional, en Trujillo, Valdiviezo et al. (2023) sostuvieron que los
centros de atencion cambiaron la manera en que las interacciones se llevaban a
cabo, al automatizar el servicio de atencion al cliente, los asistentes virtuales
minimizaron el uso de recursos empresariales y fortalecieron la posicion competitiva
en el mercado, estos sistemas tuvieron un impacto positivo en la atencién al cliente
mejorando aspectos como la comprension, la confianza y la eficiencia del servicio;
del mismo modo, en Ancash, Pisfil (2023) establecié una conexion entre el grado
de contento de los usuarios y la utilizacion de un centro de atencion, la investigacion
en mencién tuvo un enfoque cuantitativo de tipo basica y correlacional; se aplic6 2
cuestionarios por cada variable de 20 preguntas por cada uno, a una muestra de
278 individuos, se tuvo como resultados con respecto al uso de un centro de
atencién ciudadana, que presenta un nivel bueno/alto de 51,8%, un nivel regular de
48.2% y por ende el nivel malo/bajo de 0,0%; y en relacion a la satisfaccion del
usuario, se obtuvo el 69,4% y 30,62% en los niveles regular y bueno/alto
respectivamente.

En Lima, Sifuentes (2023) se realizé un estudio basica, cuantitativo, descriptivo y
correlacional que evidencié la conexién entre el servicio al usuario y el manejo de
quejas en una compafia proveedora de servicios sanitarios durante el afio 2022,
incluyé la aplicacion de dos cuestionarios a 42 miembros del departamento
comercial, uno compuesto por 16 preguntas sobre atencion al cliente y otro de 10
items enfocado en la administracion de reclamaciones, los instrumentos mostraron
indices de fiabilidad alfa de Cronbach de 0.869 y 0.899 respectivamente; a traves
del analisis estadistico, empleando la correlacion de Spearman, reveld una
asociacion positiva muy robusta (rho=0.958, sig=0.00) entre los dos constructos
estudiados; adicionalmente, se identificaron correlaciones notables entre el manejo

de quejas y los componentes del servicio al cliente como comprension del servicio



(rho=0.840), habilidades comunicativas (rho=0.919), prontitud en la atencion
(rh0=0.923) y aspectos fisicos del servicio (rho=0.862).

En la misma linea, en Santa, Vargas (2022) determind la relacion entre la gestion
publica y centros especializados tecnoldgicos, fue una investigacion descriptivo
correlacional y disefio no experimental, se considero a trabajadores nombrados (60)
como muestra, aplicandoles un cuestionario; obteniendo que el 45% vy el 41%
califican a la plataforma en linea con una calificacion de bueno y medio en términos
de aprobacion respectivamente.

En Trujillo, Palacios (2021) determind la relacion entre la eficacia del apoyo
brindado y la experiencia del usuario, este estudio correlacional-transversal aplico
un cuestionario a 115 clientes de una empresa molinera, el 89.6% percibié buena
calidad de servicio, con altas puntuaciones en fiabilidad (88.9%), empatia (86.1%),
capacidad de respuesta (73%) y elementos tangibles (58.3%), la satisfaccion del
cliente fue calificada como buena por el 75.7%, con resultados similares en
rendimiento percibido (74.8%), expectativas (73%) y nivel de satisfaccion (75.7%),
se encontré una correlacion positiva moderada entre la excelencia del servicio y
experiencia del usuario (rho = 0.535, p = 0.000), indicando que mejoras en la
excelencia del soporte se asocian con un aumento del contento del usuario.

El centro de atencion ciudadana para solicitudes de una empresa de distribucién
eléctrica se relacion6 con varios objetivos de desarrollo sostenible de la
organizacion de las naciones unidas, cada uno con sus respectivas metas, facilitd
el acceso de los usuarios a los servicios de electricidad, resolviendo problemas y
consultas que mejoraron el suministro de energia, lo que se alinea con el objetivo ,
ayudo a reducir desperdicios y mejorar la eficiencia del sistema de distribucién , de
desarrollo ODS7, energia asequible y no contaminante, meta 7.1; un centro de
atencion eficiente mejord la infraestructura eléctrica haciéndola mas confiable y
resiliente en consonancia con el ODS9 industria, innovacion e infraestructura, meta
9.1; ademas garantizé el acceso equitativo a servicios de electricidad; esencial para
el desarrollo sostenible de las comunidades, contribuyendo a la resiliencia de las
ciudades, lo que estuvo en linea con el ODS11, ciudades y comunidades
sostenibles, meta 11.1; a través de la educacion y la atencion personalizada ayudo
a reducir desperdicios y mejorar la eficiencia de los sistemas de distribucion,

apoyando el ODS12, produccion y consumo responsables, meta 12.2; asimismo,



contribuyd a construir instituciones transparentes y eficaces, facilitando el acceso a
servicios basicos de manera justa, lo que se relacion6 con el ODS16 paz, justicia e
instituciones sélidas, meta 16.6; por ultimo fomentd la colaboracién entre la
empresa de distribucion eléctrica, las autoridades locales y la comunidad,
promoviendo alianzas estratégicas para mejorar los servicios, reflejando asi el
ODSL17, alianzas para lograr los objetivos, meta 17.1; esta integracion de los ODS
destaco la importancia del centro atencion ciudadana en la promocion de desarrollo
sostenible a través de una gestion efectiva de los servicios eléctricos.

El centro de atencidn ciudadana para solicitudes de una empresa de distribucion
eléctrica estuvo relacionado con profunda con los sistemas administrativos de
gestibn publica en varios aspectos fundamentales, primero, en términos de
transparencia y rendicion de cuentas, el centro debe operar de manera clara,
proporcionando informacién accesible sobre servicios eléctricos, tarifas y
procedimientos, lo que fortalece la confianza del publico en la empresa y en el
sistema de gestion publica, también al manejar y resolver quejas y consultas, el
centro asegura que las decisiones dela empresa sean justificadas y comunicadas
adecuadamente a los ciudadanos, en cuanto a la eficiencia en la administracion
publica, un centro bien gestionado optimiza los procesos mediante la
implementacion de tecnologias de la informacién y sistemas de gestion de
solicitudes, reduciendo tiempos de respuesta y costos operativos, y permite una
asignacion mas eficiente de recursos humanos y materiales, la participacion
ciudadana se ve facilitada al permitir ciudadanos expresar sus necesidades y recibir
retroalimentacion directa, promoviendo la colaboracion entre la empresa, la mejora
en la prestacion de servicios publicos se manifiesta en una mayor calidad del
servicio eléctrico y en la accesibilidad para todos los ciudadanos, incluyendo a
aguellos en areas rurales o marginalizadas, promoviendo asi la equidad, la
integracion de tecnologias de la informacidbn y comunicacion permite la
digitalizacion de procesos, reduciendo el papeleo y facilitando el acceso a la
informacion y servicios en linea, ademas de usar la automatizacion para manejar
solicitudes rutinarias y analizar datos para mejorar la toma de decisiones,
finalmente el centro asegura el cumplimiento de normativas y regulaciones para la
distribucion eléctrica y la proteccion de los derechos de los ciudadanos, evitando

sanciones y garantizando mecanismos claros para la resolucion de disputas, estas
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relaciones demuestran como un centro de atencion ciudadana puede integrarse
eficazmente con los sistemas administrativos de gestion publica, mejorando la
eficiencia, transparencia y calidad de los servicios, y fomentando una mayor

participacion y satisfaccion ciudadana.
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ll.  METODOLOGIA

En esta seccion se expuso y describid la secuencia seguida para abordar los
objetivos planteados; ademds, se delinearon los enfoques y procedimientos
utilizados.

Afirmaron Cohen y Gémez (2022) que la metodologia abarco el analisis de diversas
técnicas o métodos empleados en investigaciones cientificas, buscando lograr los
fines establecidos en el ambito cientifico, también los analistas Cabezas et al.
(2018) destacaron que la metodologia englob6 los componentes operativos vitales
del proceso de investigacion, siendo primordiales para el cumplimiento de un
estudio, sostuvieron CONCYTEC (2018) que la investigacion basica desempefid un
papel fundamental en la generacion de conocimiento, al permitir establecer
conexiones entre variables y analizar su evolucién en el tiempo, a través de la
observacion cuidadosa, esta modalidad de investigacion posibilito la determinacién
de entablar conexiones mas claras entre los diferentes elementos que influyen en
un evento, por otro lado, para Hernandez- Sampieri & Torres (2023) la investigacion
bésica, se cimentd en la exigencia de describir, contrastar y analizarlos sucesos
asociados a la variable en cuestidn, este enfoque persiguié una comprensiéon cabal
de los fendmenos apartdndose de la implementacion directa de medidas o
tratamientos, por lo que nuestra investigacion fue del tipo basico.

En relacién con este tema, Arispe et al. (2020) dieron a conocer que el enfoque
cuantitativo se baso en la utilizaciéon de mediciones, haciendo uso de herramientas
estadisticas para llevar a cabo la cuantificacion, segun la investigacion de (Arias &
Covinos (2021) en el disefio no experimental se omitieron estimulos o condiciones
experimentales especificas en las variables investigadas, en su lugar se enfocaron
en la exploracion detallada de las caracteristicas de estas variables a lo largo del
tiempo sin intervencién directa, este analisis se realiz6 mediante mediciones
sistematicas, lo que permitié la visualizacion del proceso de transformaciéon y la
comparacion de los resultados, segun Saunders & Philip (2019) el enfoque en la
investigacion se refirio a la perspectiva tedrica y metodoldgica que guio el estudio,
pudiendo variar desde un enfoque positivista, que buscaba la objetividad y leyes
generales, hasta un enfoque interpretativo, que buscaba comprender el significado

atribuido por las personas a sus experiencias, por lo que para esta investigacion se

12



tuvo en cuenta el tipo de investigacion basica, con un enfoque cuantitativo y un
disefio de investigacion no experimental.

En su investigacion Soto (2021) identific la variable en la investigacibn como un
rasgo singular, abarcando tanto aspectos cualitativos como cuantitativos, los cuales
simplificaron el estudio del problema en cuestion, de la misma forma, se resalto la
relevancia de tener en cuenta la complejidad del problema para discernir si la
variable es elemental o compleja, por tanto, en su investigacion cientifica, Carrasco
(2009) explicé que la operacionalizacion de variables implicé el procedimiento
metodolégico para llevar ideas tedricas a la practica, explicando tanto la
conceptualizacibn como los enfoques de medicion utilizados en las variables
seleccionadas.

La presidencia de consejo de ministros (2022) consider6 al centro de atencion
ciudadana que para nuestra investigacion fue la variable independiente, como el
lugar centralizado de atencion en el que el estado, mediante varias entidades,
proporciond servicios publicos unificados en una plataforma Unica, con el objetivo
de garantizar a los ciudadanos rapidez, confianza, transparencia y comodidad en
un dnico sitio, en cuanto a la variable dependiente, solicitudes, segun Kotler & Kller
(2016) se refirieron a las solicitudes como peticiones formales de informacion,
accion o servicios dirigidas de una parte a otra, estas solicitudes puedieron
expresarse de manera oral o escrita e incluyeron una amplia gama de situaciones,
desde la solicitud de documentos hasta la basqueda de ayuda o servicios.

Segun Kerlinger & Lee (2002) la variable centro de atencidon ciudadana, se
conceptualizé operativamente como el espacio, tanto fisico como virtual, donde se
recibieron y manejaron las solicitudes de los usuarios, ademas destacaron la
relevancia de los centros de atencién como puntos fundamentales de interaccion
entre la organizacion y sus clientes, respecto a la definicion operacional de la
variable independiente se abordaron cuatro dimensiones, accesibilidad y
disponibilidad del servicio, calidad y eficiencia en la atencion, satisfaccion del
usuario y transparencia y comunicacion efectiva, se consideraron 20 indicadores
para esta variable, segun la investigacion de Hernandez- Sampieri & Torres (2023)
la variable solicitudes fue conceptualizada operativamente, como las peticiones
particulares efectuadas por los usuarios, incluyendo solicitudes de servicio,

consultas, reclamaciones u otras formas de interaccion, estos autores exploraron
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la eficiente gestion de las solicitudes de los clientes en entornos empresariales,
para la variable dependiente se consideraron cuatro dimensiones, tipo de
solicitudes, experiencia del usuario, eficiencia y tiempo de respuesta, seguimiento
y mejora continua, considerando 20 indicadores.

Carrasco (2009) afirm6 que operacionalizar atributos fue el paso que permitié
traducir los conceptos tedricos a un nivel practico, especificando la definicion de las
variables elegidas y la forma en que se midieron, en su publicacién Hernandez-
Sampieri y Torres (2023) indicaron que este procedimiento abarco la identificacion
y definicion de los elementos esenciales del centro de atencion ciudadana, tales
como la diversidad de servicios disponibles, la eficacia y competencia del personal,
la rapidez en atender las solicitudes y la valoracién positiva de los beneficiarios,
cada uno de los atributos se evalu6 mediante indicadores concretos y métodos
especificos, como encuestas, registros de tiempos y analisis de rendimiento.

Para Kerlinger & Lee (2002) indicaron que la operacionalizacion de la variable
solicitudes requirié definir como se midi6 de manera concreta y especifica, en la
gestibn de servicios, las solicitudes abarcaron peticiones formales de usuarios
hacia una organizacidon, como solicitudes de servicio, reclamos, consultas e
informacion, la operacionalizacion incluyd el nimero de solicitudes recibidas, el tipo
de solicitud, el tiempo promedio de resolucién y percepcion de valor del usuario
medida mediante encuestas.

Nuestra caracterizacion respecto al concepto de poblacion se apoy6 en la
formulaciéon de Pineda et al. (1994) quienes la definieron como la totalidad de
individuos intimamente relacionados con el campo de estudio, y cuya participacion
directa en el analisis de la investigacion resulté esencial, ademas Condori-Ojeda
(2020) destac6 que la poblacion fue el marco de referencia de la investigacion, ya
gue delimitd el estudio, siendo el conjunto completo de unidades que compartieron
caracteristicas comunes y fueron susceptibles de ser investigadas, definié Supo
(2020) a la muestra como el conjunto de grupos sociales, acontecimientos, actores,
y mas, que se utilizaron para la obtencion de evidencias, sin necesidad de asegurar
una representacion completa o total, por lo que para nuestra investigacién se
considerd una muestra de 453 solicitudes.

Plantearon Hadi et al. (2023) que el muestreo no probabilistico fue un proceso

deliberado en el que el investigador seleccion6 intencionalmente a los participantes
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en funcidbn de ciertos criterios, en este enfoque, los voluntarios fueron
seleccionados basandose en el juicio del investigador y en criterios especificos, en
esta investigacion, se analizaron exclusivamente las solicitudes que se
encontraban en estado pendiente, segun la descripcion proporcionada por Supo
(2020) la unidad de andlisis en una investigacion se refirié a la entidad o elemento
gue fue objeto de recoleccion y analisis de datos, esta entidad pudo ser cualquier
aspecto relevante para el estudio que pudiera ser observado y medido, incluyendo
eventos, individuos, grupos u otros elementos pertinentes, para nuestra
investigacion fueron las solicitudes de una empresa distribuidora eléctrica de
Lambayeque.

En lo que se refiri6 a los procedimientos y herramientas de recopilacion de
informacion, de acuerdo con Lépez-Roldan y Fachelli (2016) la encuesta constituy6
un método sistematico para obtener informacién necesaria y medir las variables
pertinentes de manera efectiva, en esta investigacion, se seleccionaron datos del
registro de solicitudes extraidos del sistema comercial, como técnicas para obtener
informacion sobre las variables a estudiar, de acuerdo con Westreicher (2021) la
encuesta se revel6é como la herramienta mas eficaz para explorar la dinamica de la
sociedad, ya que su agilidad y facilidad de uso permitieron recolectar una gran
cantidad de datos en poco tiempo, brindando a los investigadores una perspectiva
mas profunda de los fenémenos sociales, por lo que, para nuestra investigacion la
encuesta se utilizé tanto como método de recopilacion de informacion como la
forma de medicion, la cual fue un conjunto de interrogantes, que fueron evaluadas
por tres especialistas para asegurar su validez.

En su investigacién, Urbano (2021) argumentd que un procedimiento es un conjunto
estructurado de acciones, cada una contribuyendo al logro de un objetivo concreto,
en nuestra investigacion se recopilé informacién veraz y creible a través de un
cuestionario aplicado a una muestra conformada por las solicitudes realizadas por
abonados de la empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, con el fin de
determinar y evaluar el estandar de la prestacion percibida, recibido y valorada por
los usuarios de la entidad.

Los investigadores Supo (2020) explicaron que el andlisis de datos es un proceso
sistematico que implica la observacion, valoracion y organizacion de la informacion

recolectada durante una investigacion, este proceso utilizo diversas técnicas, como
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el analisis estadistico en estudios cuantitativos o la codificacion y categorizacion en
investigaciones cualitativas, con el objetivo de identificar patrones y relaciones en
los datos, en nuestra investigacion, se utilizo Microsoft Excel para la organizacion
inicial de los datos y SPSS para un analisis estadistico mas detallado.

Segun las reflexiones proporcionadas por Alvarez (2018) se abogd por un marco
ético solido en la investigacion con seres humanos, que incluyera la proteccion de
las garantias fundamentales de los miembros, la minimizacion de los riesgos y el
aprovisionamiento justo de las recompensas, de la misma forma, en las reflexiones
de Reyes (2017) se planted que la integridad ética en todos los estudios cientificos
y sus hallazgos requeria que los investigadores acataran de manera ética,
siguiendo una ética de valores que estuviera en consonancia con su propio sery
con los demds individuos, se siguieron los principios éticos relativos a la
Universidad César Vallejo durante la investigacion, respetando siempre el principio
de libertad y participacion, evitando dafios, priorizando el bienestar, manteniendo
la justicia en la confidencialidad de datos y siguiendo normativas de citacion APA
v.7 para las autorias.
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lll. RESULTADOS

En esta seccidn se presentaron los hallazgos analizados que se obtuvieron a través
de la utilizacién de herramientas empleadas en la investigacion, con el propdésito de
alcanzar las metas establecidas dentro del estudio.

En cuanto al primer objetivo, se determiné el tipo de solicitudes en la empresa
distribuidora eléctrica de Lambayeque, considerando los tipos de solicitudes,
incluyendo la frecuencia de solicitudes, la diversidad de servicios ofrecidos, la
urgencia de las solicitudes, la especificidad de las mismas y la importancia de las
respuestas, se incluyeron 5 preguntas en el cuestionario, abarcando cada uno de
los puntos de vista para lograr un entendimiento integral de la esencia y variedad
de las solicitudes recibidas por la empresa, como resultado se consiguieron los
datos que se muestran:

Hallazgos de la primera Dimension — Tipos de solicitudes en la empresa

distribuidora eléctrica de Lambayeque.

Tabla 1
D1 - Tipo de Solicitudes f %
Bajo 354 16
Medio 878 39
Alto 1033 45
TOTAL 2265 100

Nota. Los resultados sobre el tipo de solicitudes en la empresa distribuidora
eléctrica de Lambayeque mostraron una clara tendencia hacia casos mas
complejos, esta distribucion indicé que la mayoria de los usuarios (84%)
presentaron requerimientos que demandaron una atencion significativa, estos
datos sefialaron que el centro de atencién ciudadana debia estar preparado
principalmente para manejar casos de mediana a alta complejidad, lo que implico
gue la empresa necesitaba personal calificado y procesos eficientes para abordar

estas demandas mas exigentes.

17



Respecto al objetivo segundo, se evaluo el grado de experiencia del usuario en la
empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, incluyendo la facilidad de acceso
a la informacién de contacto, las dificultades tecnoldgicas experimentadas, la
percepcion de ser escuchado y comprendido, la claridad de la informacion
proporcionada y la efectividad del proceso de gestion de solicitudes, fue evaluada
mediante 5 preguntas en el cuestionario, disefiadas para capturar los diferentes
aspectos de la interaccion del usuario con el servicio de atencién, como resultado
se consiguieron los datos que se muestran:

Hallazgos de la segunda dimension — Experiencia del usuario en la empresa

distribuidora eléctrica de Lambayeque.

Tabla 2
D2 — Experiencia del usuario f %
Bajo 352 16
Medio 798 35
Alto 1115 49
TOTAL 2265 100

Nota. Los resultados sobre la experiencia del usuario en la empresa distribuidora
eléctrica de Lambayeque revelaron una tendencia positiva, de acuerdo a la tabla se
observo que el 49% de los usuarios reportd una experiencia de alto nivel, seguido
por un 35% que la calific6 como media y solo el 16% indic6é una experiencia de bajo
nivel, esta distribucion reflejé que la mayoria de los usuarios que representaron un
84% tuvo una experiencia de media a alta con el servicio, el alto porcentaje de
experiencias positivas que se refieren al 49% fue un indicador favorable de la
calidad del servicio ofrecido; sin embargo, existi®6 un margen de mejora,

considerando que un 51% de los usuarios no calificd su experiencia como Optima.
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Respecto al tercer objetivo, se evaluo el grado de eficiencia y tiempo de respuesta
en la empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, se incluyeron la frecuencia
de demoras significativas, el cumplimiento de los tiempos de respuesta prometidos,
el seguimiento proporcionado sobre el estado de las solicitudes, la resolucion
satisfactoria de las solicitudes y la capacidad para resolver incidencias complejas o
urgentes, esto comprendiod 5 preguntas en el cuestionario, cada una enfocada en
un aspecto especifico de la eficiencia y la prontitud del servicio, como resultado se
consiguieron los datos que se muestran:

Hallazgos de la tercera dimension — Eficiencia y tiempo de respuesta en la empresa

distribuidora eléctrica de Lambayeque.

Tabla 3
D3 - Eficiencia y
_ f %
tiempo de respuesta
Bajo 420 19
Medio 921 40
Alto 924 41
TOTAL 2265 100

Nota. Los resultados sobre la eficiencia y tiempo de respuesta en la empresa
distribuidora eléctrica de Lambayeque mostraron una distribucién relativamente
equilibrada entre niveles medio y alto, el 41% de los casos se calificaron como de
alta eficiencia, seguidos muy de cerca por un 40% de nivel medio, el 19% restante
se consideré de baja eficiencia, esta distribucion indicé que la mayoria de los
usuarios, es decir, un 81% experimentaron una eficiencia y tiempo de respuesta de
media a alta, el casi empate entre los niveles alto y medio mostr6é una consistencia
en el servicio, pero también sefialé un margen significativo para mejorar, el 19% de
casos con baja eficiencia, aunque minoritario, representd un area de oportunidad
importante, la empresa debié enfocarse en identificar las causas de estos retrasos

o ineficiencias para mejorar la experiencia general.
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En el contexto del cuarto objetivo, se efectué una evaluacion minuciosa del grado
de eficacia en la gestion de seguimiento y mejora continua en una empresa
distribuidora eléctrica de Lambayeque, se incluyeron la existencia de incentivos
para proporcionar retroalimentacion, la percepcién de mejoras en los procesos de
seguimiento, la implementacién de mejoras en el centro de atencién, y la posibilidad
de mejoras en areas especificas como el tiempo de respuesta y la claridad de la
informacion, esta evaluacion fue realizada a través de 5 preguntas en el
cuestionario, disefladas para capturar la percepcion de los usuarios sobre los
esfuerzos de mejora continua de la empresa, como resultado se consiguieron los
datos que se muestran:

Hallazgos de la cuarta dimension — Seguimiento y mejora continua en una empresa

distribuidora eléctrica de Lambayeque

Tabla 4
D4 — Seguimiento y mejora continua f %
Bajo 729 32
Medio 667 30
Alto 869 38
TOTAL 2265 100

Nota. Los resultados sobre el seguimiento y mejora continua en la empresa
distribuidora eléctrica de Lambayeque mostraron una distribucién relativamente
equilibrada entre los tres niveles, el 38% de los casos se calificaron como de alto
nivel, el 30% como medio, y el 32% como bajo, esta distribucion indicd que, si bien
hay un porcentaje significativo como es el 38% de casos con buen seguimiento y
mejora continua, existia un amplio margen para perfeccionar estos procesos, el
hecho de que casi un tercio que representaba el 32% de los casos se considerara
de bajo nivel en esta dimension fue preocupante y sefialé una clara area de
oportunidad, la suma de los niveles medio y bajo que representd el 62% evidencié
gue mas de la mitad de los casos no estaban recibiendo un seguimiento 6ptimo o
no se estaban beneficiando plenamente de los procesos de mejora continua, estos
datos indicaron que la empresa debe enfocarse en fortalecer sus sistemas de

seguimiento y sus procesos de mejora continua.
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En el marco del quinto objetivo, se expuso el analisis de la verificacion del

cuestionario administrado a los beneficiarios de la empresa distribuidora eléctrica

de Lambayeque, considerandose todas las dimensiones anteriores en conjunto, ya

que la validacion implicé una evaluacion integral de todos los aspectos del servicio.

Conclusiones de evaluacion de la iniciativa.

Tabla 5
ITEM CRITERIO Experto Suma V de
Pertinencia con la investigacion 1 2 3 (Si) Aiken
1 P.er,tlne‘nua con e[ prqplema, objetivos e 111 3 10
hipoétesis de investigacion.
5 P.ertlne‘nua con las variables vy 111 3 10
dimensiones.
3 Per_tlnenua con las dimensiones e 111 3 10
indicadores.
Pertinencia con los principios de la
4  redaccion  cientifica  (propiedad y 1 1 1 3 1.0
coherencia).
5 Pertinencia con los fundamentos teéricos 1 1 1 3 1.0
6 _Pertln_enufa, con la estructura de la 111 3 10
investigacion
7 P_ertlns—:-n_ua de la propuesta con el 111 3 10
diagnéstico del problema
Pertinencia con la aplicacion
8 Esaplicable al contexto de la investigacion 1 1 1 3 1.0
9 Soluciona el problema de la investigacion 1 1 1 3 1.0
10 Su aplicacion es sostenible en el tiempo 111 3 1.0
11 Es viable en su aplicacion 111 3 1.0
12 Es apllgat_)le a otras instituciones con 111 3 10
caracteristicas similares
V de Aiken de la propuesta 1.00

Nota. El andlisis posterior a la validacion por parte de tres especialistas en gestion

publica y gobernabilidad reveld que el coeficiente V de Aiken (coeficiente V) alcanz6

un valor de 1, este resultado se debié a que los comentarios realizados por los

expertos fueron integrados y, finalmente, confirmados en su evaluacién final.
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IV. DISCUSION

El estudio se enfoca en la creacion de un centro de atencion ciudadana con el fin
de mejorar la atencién de solicitudes en una entidad de distribucion eléctrica en
Lambayeque, el estudio aborda la creciente necesidad de mejorar los procesos de
interaccion con los usuarios en un entorno cada vez mas tecnologico, con el
propésito de modernizar y agilizar el manejo de solicitudes de los usuarios.

El objetivo general de este estudio fue establecer un centro de atencion ciudadana
para optimizar el manejo de solicitudes en una entidad de distribucion eléctrica en
Lambayeque, los resultados generales muestran una inclinacion positiva para la
evaluacion que hacen los beneficiarios acerca del servicio actual, con areas de
oportunidad significativas para la mejora, en términos generales, el 45% de las
solicitudes se clasifican como de alto nivel de complejidad, el 39% como medio y el
16% como bajo, esto indica que la mayoria de los usuarios representan el 84%
presentan requerimientos que demandan una atencion significativa, estos
hallazgos se alinean con la teoria sobre la excelencia en la atencién propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en su marco SERVQUAL, que enfatiza la
importancia de abordar las expectativas del cliente en multiples dimensiones del
servicio.

La propuesta del centro de atencién ciudadana se basa en estas observaciones y
en las teorias de gestion de la experiencia del cliente, como la teoria de la
experiencia del consumidor estudiada por Philip Kotler y Leonard Berry, esta teoria
subraya la necesidad de superar las demandas del consumidor para lograr su
satisfaccion, lo cual se refleja en nuestro enfoque de disefiar un centro capaz de
manejar solicitudes complejas de manera eficiente, estos resultados también se
relacionan con los hallazgos de Ramirez (2023) en Ecuador, quien identifico la
urgencia de optimizar la eficiencia en el manejo de solicitudes de usuarios en una
delegacién, similarmente, Keramida et al. (2023) en Grecia encontraron que la
adopcion de principios Lean contribuye significativamente al desempefio
organizacional en los centros de servicio al ciudadano, lo cual respalda nuestra
propuesta de un centro de atencion eficiente y orientado a la mejora continua.

La integracién de tecnologia en el centro de atencion propuesto se alinea con las
observaciones de Yanez (2019) en México, quien demostro el uso de la tecnologia

como estrategia para obtener excelentes resultados en la administracion publica,
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ademas, nuestra propuesta considera los hallazgos de Ong et al. (2023) en
Filipinas, quienes identificaron la tangibilidad, la empatia y la capacidad de
respuesta como factores clave que se relacionan positivamente con la calidad del
servicio en las compafiias eléctricas.

Con respecto a identificar el tipo de solicitudes en una empresa distribuidora
eléctrica de Lambayeque, los resultados muestran que el 45% de las solicitudes se
clasifican como de alto nivel de complejidad, el 39% como medio y el 16% como
bajo, esta distribucion indica que la mayoria de los usuarios que vienen hacer un
84% presentan requerimientos que demandan una atencion significativa, estos
hallazgos se alinean con la teoria sobre la excelencia en la atencidn propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en su modelo SERVQUAL, que enfatiza la
importancia de comprender y abordar las expectativas del cliente en multiples
dimensiones del servicio, en este caso, la alta proporcidén de solicitudes complejas
sugiere la necesidad de un personal altamente capacitado y procesos eficientes
para manejar estas demandas.

Los hallazgos son comparables a los obtenidos por Ramirez (2023) en Ecuador,
quien también identific6 la urgencia de elevar el estandar en el manejo de
solicitudes de usuarios, esta similitud en los resultados puede atribuirse a la
creciente complejidad de los servicios eléctricos y la mayor conciencia de los
usuarios sobre sus derechos como consumidores; ademas, estos hallazgos se
relacionan con la investigacion de Sandoval (2023) en Venezuela, quien analizo la
gestion de problemas y el estandar de atencion en el manejo de necesidades
informaticas en una entidad gubernamental, aunque Sandoval no proporcioné
porcentajes especificos, sus resultados también indicaron una tendencia hacia
solicitudes mas complejas que requerian una atencién mas especializada.

La alta proporcion de solicitudes complejas también se alinea con los hallazgos de
Pisfil (2023) en Ancash, quien encontré que el uso de un centro de atencién
ciudadana presentaba un nivel bueno/alto en el 51,8% de los casos, esto sugiere
que los centros de atencion ciudadana son particularmente atiles para manejar
solicitudes mas complejas, estos resultados subrayan la importancia de disefiar un
centro de atencion ciudadana capaz de manejar una variedad de solicitudes, con
un enfoque particular en aquellas de mayor complejidad, esto se alinea con la teoria

de la relacion con el cliente, desarrollada por Sheth y Parvatiyar, que enfatiza la
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importancia de desarrollar y mantener vinculos consistentes y permanentes con los
consumidores, especialmente en situaciones que requieren una atencion mas
detallada y personalizada.

En relacion a identificar la experiencia del usuario en la atencion de las solicitudes
en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, los resultados sobre la
experiencia del usuario revelan una tendencia positiva, con el 49% de los usuarios
reportando una experiencia de alto nivel, seguido por un 35% que la califica como
media, y solo el 16% indica una experiencia de bajo nivel, esta distribucién refleja
que la mayoria de los usuarios que representan el 84% tiene una experiencia de
media a alta con el servicio, estos hallazgos se alinean con la teoria de la
experiencia del cliente, desarrollada por Joseph Pine y James H. Gilmore, que
resalta la necesidad de generar recuerdos significativos para los usuarios, el alto
porcentaje de experiencias positivas como es el 49%, es un indicador favorable de
la calidad del servicio ofrecido, aunque existe un margen de mejora considerando
que un 51% de los usuarios no califica su experiencia como Optima.

Estos resultados son mas positivos que los encontrados por Rojas (2022) en
Chiclayo, donde la atencién a los consumidores mostro deficiencias, especialmente
en aspectos técnicos y relaciones interpersonales, esta diferencia podria explicarse
por las distintas estrategias de atencion al cliente implementadas en cada empresa
o por las diferentes expectativas de los usuarios en cada contexto, por otro lado,
nuestros hallazgos se alinean mas con los de Centeno (2022) en Cuzco, quien
encontré una estrecha correlacion entre excelencia de la atencién y el nivel de
contento de los consumidores en una empresa eléctrica, esto refuerza la idea de
que la experiencia del usuario esta directamente vinculada con la excelencia del
suministro proporcionado.

La distribucién de la experiencia del usuario también guarda relacion con las
observaciones de Ong et al. (2023) en Filipinas, se identificé que la tangibilidad
(B=0.23), la empatia (=0.47) y la capacidad de respuesta (=0.34) se relacionaban
positivamente con la calidad del servicio, que a su vez conducia a la expectativa
del cliente y el desempefio percibido, esto sugiere que estos factores podrian estar
influyendo positivamente en la experiencia del usuario en nuestro caso, ademas,
nuestros resultados se alinean con la teoria de la satisfaccion del cliente, estudiada

por Philip Kotler y Leonard Berry, que enfatiza la importancia de ir mas alla de lo
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basico y ofrecer un servicio personalizado que exceda las necesidades individuales
de cada usuario para lograr su satisfaccion, el alto porcentaje de experiencias
positivas sugiere que la empresa esta logrando esto en cierta medida, aunque aun
hay margen para mejorar.

Estos hallazgos subrayan la importancia de mantener y mejorar los aspectos del
servicio que contribuyen a una experiencia positiva del usuario, mientras se trabaja
en las areas que pueden estar contribuyendo a experiencias menos satisfactorias,
el centro de atencion ciudadana propuesto debe disefiarse teniendo en cuenta
estos resultados, con un enfoque en mantener los altos niveles de satisfaccion y
mejorar las areas donde la experiencia del usuario es menos positiva, en relacion
a evaluar el seguimiento y mejora continua en la atencion de las solicitudes en una
empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque.

Los resultados sobre el seguimiento y mejora continua muestran una distribucion
relativamente equilibrada, con un 38% de los casos calificados como de alto nivel,
30% como medio y 32% como bajo, esta distribucion indica que, si bien hay un
porcentaje significativo (38%) de casos con buen seguimiento y mejora continua,
existe un amplio margen para perfeccionar estos procesos, estos hallazgos se
alinean con la teoria de la mejora continua o Kaizen, desarrollada por Masaaki Imai,
que enfatiza la importancia de la mejora constante en todos los aspectos de una
organizacion, el hecho de que casi un tercio (32%) de los casos se consideren de
bajo nivel en esta dimensién es preocupante y sefiala una clara area de
oportunidad.

Los datos obtenidos concuerdan con los de Pisfil (2023) en Ancash, donde el uso
de un centro de atencion ciudadana presenté un nivel bueno/alto en el 51,8% de
los casos y regular en el 48,2%, la similitud en estos resultados sugiere que el
seguimiento y la mejora continua son areas que requieren atencion constante en
las empresas de servicios publicos, por otro lado, nuestros hallazgos contrastan
con los de Keramida et al. (2023) en Grecia, quienes encontraron que la adopcion
de principios Lean contribuia significativamente al desempefio organizacional en
los centros de servicio al ciudadano griegos, esta diferencia podria indicar una
oportunidad para implementar principios Lean en nuestra propuesta de centro de

atencion ciudadana para mejorar el seguimiento y la mejora continua.
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Los resultados también se relacionan con los hallazgos de Elias et al. (2021) en
Trujillo, quienes identificaron deficiencias en el seguimiento y la mejora continua,
con tiempos de atencion que oscilaban entre 10 y 173 dias, aunque nuestros
resultados no son tan extremos, la presencia de un 32% de casos de bajo nivel
sugiere que podrian existir problemas similares en cuanto a la eficiencia y el
seguimiento, ademas, nuestros hallazgos se alinean con la teoria del ciclo de vida
del cliente, propuesta por Peppers y Rogers, que enfatiza la importancia de
mantener una relacién continua y en evolucion con los clientes, el hecho de que el
68% de los casos se consideren de nivel medio a alto en seguimiento y mejora
continua sugiere que existe una base solida sobre la cual construir.

Estos resultados subrayan la necesidad de implementar sistemas mas robustos de
seguimiento y mejora continua en el centro de atencién ciudadana propuesto, se
deben considerar estrategias para mejorar el 32% de casos de bajo nivel,
posiblemente a través de la implementacién de tecnologias de seguimiento mas
eficientes, capacitacion del personal en técnicas de mejora continua, y el
establecimiento de métricas claras para evaluar y mejorar constantemente el
desemperio del centro, la propuesta debe incluir un enfoque sistematico para la
recopilacion y evaluacion de datos sobre el desempefio del centro, con el fin de
detectar oportunidades de optimizacion y aplicar soluciones de forma oportuna y
eficiente.
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CONCLUSIONES

Se identifico la falta de una oficina que funcione como Centro de Atencion al
Ciudadano en la empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, lo cual es
critico considerando que el 84% de las solicitudes son de complejidad media
a alta.

Se evidencio un deficiente proceso de seleccion de personal, con términos de
referencia (TDR) desactualizados, lo que se refleja en que solo el 49% de los
usuarios reporta una experiencia de alto nivel en la atencién recibida.

Se constato que los documentos de gestion estan desactualizados y existe un
desconocimiento de su importancia por parte de los colaboradores, lo que
contribuye a que el 51% de los usuarios no califique su experiencia como
Optima.

Se detectd la ausencia de protocolos especificos para la atencién de los
usuarios en la oficina, particularmente en lo que respecta a las solicitudes de
instalacién del servicio de electricidad, lo que se manifiesta en un 19% de
casos con baja eficiencia en tiempo de respuesta.

Se determindé que los procesos de seguimiento y mejora continua son
deficientes, con solo un 38% de casos considerados de alto nivel en este
aspecto, lo que impide la evolucién y optimizacion constante de los servicios

de atencion al ciudadano.
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VI.

RECOMENDACIONES

Implementar una oficina que funcione como centro de atencion al ciudadano,
equipada con tecnologia moderna y personal capacitado, para manejar
eficientemente el alto volumen de solicitudes complejas que representan el
84% de los casos.

Se recomienda que la alta direccion promueva activamente la importancia de
los documentos de gestién y lidere un proceso de actualizacion integral, esto
debe incluir la revision y mejora de los términos de referencia (TDR) para la
seleccion de personal, asegurando la contratacion de colaboradores
altamente calificados.

Actualizar urgentemente los documentos de gestion criticos como el manual
de procedimientos (MAPRO), cuadro de asignacién de personal (CAP),
presupuesto analitico de personal (PAP), reglamento de organizacion y
funciones (ROF), y manual de clasificacion de cargos (MCC), esta
actualizacion debe realizarse de manera participativa, involucrando a los
colaboradores para asegurar su comprension y aplicacion efectiva.

Integrar a los colaboradores en el proceso de mejora continua de la institucion,
alineando sus actividades con los objetivos institucionales, se sugiere
implementar programas de capacitacion regular, establecer canales de
comunicacion efectivos para recibir retroalimentacion del personal, y crear
grupos de trabajo interdepartamentales para abordar areas de mejora
identificadas.

Desarrollar e implementar protocolos especificos para la atencién de usuarios,
especialmente para las solicitudes de instalacion del servicio eléctrico, estos
protocolos deben estar orientados a reducir el 19% de casos con baja
eficiencia, estableciendo estandares claros de tiempo de respuesta y calidad

de servicio.
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VIl. PROPUESTA

Se plantea que para la creacion de un centro de atencion ciudadana es fundamental
para mejorar la interaccion entre una empresa de distribucion eléctrica y sus
clientes, la propuesta se fundamenta en los pilares que constituyen las dimensiones
de este proyecto.

El objetivo general es crear un centro de atencion ciudadana para optimizar la
atencién de solicitudes de una empresa de distribucion eléctrica en Lambayeque, y
como especificos tendremos, identificar el tiempo necesario para atender las
diferentes solicitudes en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque,
identificar el nivel de comunicacion clara y efectiva en la atencién de las diferentes
solicitudes en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque, disefiar una
propuesta para mejorar la tramitacion de solicitudes en una empresa de distribucion
eléctrica de Lambayeque, identificar el nivel de resolucion efectiva en la atencion
de solicitudes en una empresa distribuidora eléctrica de Lambayeque.

La metodologia sugerida para establecer el centro de atencién ciudadana se
organiza en cuatro fases esenciales, cada una enfocada en abordar integralmente
el proyecto, estas fases estan estructuradas para garantizar un enfoque metodico
y efectivo, que va desde la identificacion de las necesidades hasta la mejora
continua del sistema, seguidamente, se detallan los pasos fundamentales del
enfoque metodoldgico:

Etapa 1: Diagndstico, Andlisis de la situacion actual, en esta primera fase, se realiza
una revision exhaustiva de los métodos actuales de soporte al usuario y de la
tramitacion de solicitudes, esto incluye evaluar la efectividad de los métodos
existentes, revisar las estadisticas de desempefo y determinar las fortalezas y
debilidades del proceso de atencion al cliente, el objetivo es comprender como se
estdn manejando las solicitudes y quejas actualmente, y detectar fallos o areas que
necesiten mejoras.

Encuestas y entrevistas, se diseflan encuestas y entrevistas para recolectar
informacion clave tanto de clientes como de empleados, las encuestas
proporcionan datos cuantitativos sobre la satisfaccion del cliente, mientras que las
entrevistas ofrecen informacion cualitativa sobre las experiencias y necesidades de
los consumidores como del equipo, este enfoque permite identificar problemas

recurrentes y areas criticas que necesitan ser abordadas, identificacion de
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necesidades, se incluye identificar brechas entre las demandas de los
consumidores y la atencién proporcionada actualmente, asi como necesidades
internas de la empresa para gestionar solicitudes y quejas de manera mas eficaz.
Etapa 2: Disefio del centro de atencion ciudadana, definicion de procesos y
politicas, se establecen procedimientos y politicas operativas para el
funcionamiento del centro de atencion ciudadana, esto implica definir los métodos
para manejar solicitudes y quejas, establecer tiempos de respuesta claros y crear
criterios para priorizar solicitudes, los procesos y politicas disefiados garantizan un
manejo uniforme y eficiente de las solicitudes, asegurando una atencion de alta
calidad, desarrollo de herramientas tecnoldgicas, en esta fase, se implementa un
sistema de gestidn de solicitudes que facilita su seguimiento y resolucion eficiente,
se seleccionan y desarrollan herramientas tecnolégicas, como software de CRM
(Customer Relationship Management) y plataformas para la gestién de incidencias,
gue deben integrarse adecuadamente con los procesos del centro de atencion
ciudadana para mejorar la eficiencia y capacidad de respuesta.

Capacitacion del personal, se disefia e implementar plan de capacitacion para el
equipo del centro de atencion ciudadana, enfocado en mejorar sus habilidades en
atencion al cliente, manejo de solicitudes y uso de las nuevas herramientas
tecnoldgicas, la capacitacion incluye talleres, cursos y sesiones practicas para
asegurar que el personal esté preparado para gestionar solicitudes con eficacia y
utilizar plenamente las herramientas de administracion.

Etapa 3: Implementacién, lanzamiento del centro de atencion ciudadana, se lleva a
cabo la inauguracion del centro de atencion ciudadana, que incluye una campana
de difusion para informar a los clientes sobre la nueva estructura y los servicios
ofrecidos, el lanzamiento puede abarcar eventos, comunicados de prensa y
campanfas en redes sociales para asegurar que los clientes estén informados sobre
cOmo acceder al nuevo centro.

Operacion inicial, el centro de atencion ciudadana comienza sus operaciones con
un periodo de prueba para ajustar y perfeccionar los procesos segun sea necesario,
durante esta fase, se monitorean de cerca las operaciones para identificar cualquier
problema o area de mejora, monitoreo y evaluacion, se lleva a cabo un seguimiento
constante del desempefio del centro de atencion ciudadana, evaluando su eficacia

en la gestion de solicitudes y quejas, se utilizan métricas y KPIs (Indicadores Clave
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de Desempeiio) para medir el rendimiento, como tiempos de respuesta, tasas de
resolucién y niveles de satisfaccion del cliente, esta evaluacion proporciona datos
elementales para tomar decisiones y detectar areas que necesitan mejoras.

Etapa 4: Evaluacion y mejora continua, retroalimentacion, se recopilan comentarios
de clientes y empleados para identificar areas que requieren ajustes, las encuestas
de satisfaccion, entrevistas y reportes de desempefio se utilizan para obtener una
vision completa del funcionamiento del centro de atencion ciudadana y las
percepciones de los usuarios y del personal sobre el servicio, ajustes y mejoras,
basado en la retroalimentacion recibida y en los resultados del monitoreo, se
implementan ajustes y mejoras en los procesos y en el sistema de gestion del centro
de atencién ciudadana, esta fase es esencial para asegurar que el centro continte
evolucionando y adaptandose a las demandas fluctuantes de los usuarios y la
empresa, las mejoras pueden incluir actualizaciones en las herramientas
tecnoldgicas, cambios en los procesos operativos o modificaciones en la
capacitacion del personal.

Finalmente podemos indicar que estas etapas proporcionan un marco integral para
el establecimiento y optimizacién del centro de atencién ciudadana, asegurando
gue todas las areas clave sean abordadas de manera efectiva para lograr un
servicio de alta calidad y eficiente, con esta propuesta se pretende tener un proceso
que priorice y agilice el manejo de solicitudes que inicie desde la recepcién de
solicitudes, caracterizado por el buen trato y rapidez en el registro, luego tener un
personal capacitado capaz de clasificar y asignar las solicitudes segun el tipo,
complejidad u otro aspecto derivandolo al area correspondiente; en el siguiente
paso se tiene gestion y resolucion aqui los responsables trabajan en la gestién y
resolucién de la solicitud, asegurandose de cumplir con los estandares de calidad
y tiempos establecidos; el otro paso es la comunicacion y seguimiento en el cual se
mantiene informado al usuario sobre el estado de su solicitud y se realiza un
seguimiento continuo para asegurar la satisfaccion del usuario y como fin del
proceso se tiene el cierre y evaluacion donde una vez resuelta la solicitud, se
procede al cierre del caso, seguido de una evaluacion del proceso a fin de identificar
posibles mejoras.

Como estrategias consideradas para la implementacion de esta propuesta se tiene

la implementacion de un sistema de gestion integrado, capacitacion continua y
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especializacion del personal, modernizacion e integracion tecnologica,
implementacion del sistema de evaluacidon y mejora continua, y mejora de la
comunicacién y transparencia, estas estrategias son fundamentales para elevar la
calidad de servicio al usuario, con ello o0 solo se busca mejorar la eficiencia
operacional, sino también elevar el grado de contento del usuario, se considera
como responsables para que esta propuesta se desarrolle, al gerente regional,
gerente comercial, gerente de administracion de finanzas, jefe del departamento de
atencion al usuario y departamento de tecnologia de informacion, cuya participacion
es fundamental para que se lleve a cabo la implementacion.

Esta propuesta comprende fundamentos de nivel social, politica, legal,
epistemoldgicos y axioldgicos, pues lo que se busca es modernizar el proceso de
manejo de solicitudes para brindar un servicio mas rapido y eficaz a los usuarios,
potenciando asi el desempefio de la empresay el bienestar de los usuarios, basada
en los principios de eficiencia, transparencia, orientacion al cliente, accesibilidad y
innovacion.

Cronograma

El cronograma detallado a continuacion establece un plan estructurado para la
implementacion del centro de atencion ciudadana, este cronograma divide el
proyecto en etapas clave, asignando un periodo especifico para cada actividad y
asegurando que se cumplan todos los objetivos de manera eficiente y oportuna.

Cronograma de implementacion centro de atencion

Mes

Actividad

Diagnéstico

Disefio del centro de atencion

Implementacion

Capacitacion del personal

Operacion inicial

Monitoreo y evaluacion

Estimacion presupuestaria

A continuacion, se detalla la distribucidon de recursos financieros:
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Descripcion Costo Recurso Instrumento financiero
estimado financiero
(USD)
Andlisis de la 2500.00 | Presupuesto | Cargado al Presupuesto
situacion actual interno de innovaciones
tecnolégicas
Desarrollo de 10000.00 | Presupuesto | Cargado al Presupuesto
herramientas interno de innovaciones
tecnoldgicas
Capacitacion del 3000.00 | Presupuesto | Cargado al Presupuesto
personal interno de innovaciones
tecnolégicas
Implementacion 10000.00 | Presupuesto | Cargado al Presupuesto
del centro de interno de innovaciones
atencion tecnolégicas
Monitoreo y 2000.00 | Presupuesto | Cargado al Presupuesto
evaluacién interno de innovaciones
tecnolégicas
Gastos varios 2000.00 | Presupuesto | Cargado al Presupuesto
interno de innovaciones
tecnolégicas
Total (USD) | 29500.00

Esta propuesta tiene como objetivo establecer una base soélida para implementar
un centro de atencién en una empresa de distribucion eléctrica, con el fin de mejorar
la eficacia, claridad y percepcién del usuario, se basa en referentes como centros
de atencion ciudadana exitoso en servicios publicos, normas internacionales de
atencion al cliente, y tecnologias avanzadas de tramitacion de solicitudes, los
actores involucrados incluyen directivos, departamentos de atencion al cliente,
recursos humanos y sistemas informaticos, asi como los propios clientes, quienes

participan y brindan retroalimentacién para la mejoras continua.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variable de S Definicion . . . Escala de
- Definicion conceptual ; Dimensiones Indicadores L
estudio operacional medicién
Abarca la identificacién y definicién de los | Accesibilidad y | Horarios de atencién
elementos esenciales del centro de | disponibilidad del Canales de comunicacion
(Presidencia de consejo de atencion ciudadana, tales como la | servicio
ministros, 2022) diversidad de servicios disponibles, la | Calidad y eficiencia en la | Tiempo de respuesta
Centro de Lugar ’centralizado de eficacia y competencia del personal, la | atencion Competencia del personal Escala de
Atencién ategncién ue broporciona rapidez en atender las solicitudes y la . i6n del . Experiencia general Likert
Ciudadana | (i o que p publicos satisfaccion de los clientes, cada uno de | Satisfaccion delusuario  =p - ~ ~ oo problemas ordinal
unificados P estos aspectos se evalla mediante Informacion sobre servicios
' indicadores  concretos 'y  metodos | Transparencia y ) d .
especificos, como encuestas, registros de | comunicacion efectiva Gestion —de quejas vy
tiempos y analisis de rendimiento. sugerencias
Tipologia de solicitudes
Tipo de solicitudes - -
Kottler et al. (2016 Motivacion de las
(Kottler et al. (2016). solicitudes
Se refieren a las . - , .
solicitudes  formales  de Requiere definir como se,_medlra de .
informacion, accion o | nanera concreta y especifica, en la Experiencia del Facilidad de acceso
. S gestion de servicios, las solicitudes p .
servicios dirigidas de una abarcan peticiones formales de usuarios | USUario iA
parte a otra, estas rean p €s 10 ISt Proceso de atencion
o hacia una organizacion, como solicitudes Escala de
L solicitudes pueden . !
Solicitudes de servicio, reclamos, consultas e Likert
expresarse de manera oral | . f ion. | onalizacio d . dinal
o0 escrita y pueden incluir !I’l orr_naC|or], a operacm_)n_a 1zacion _pL_Je e . . . T|empo de respuesta ordinal
una amplia ama  de incluir el nimero de solicitudes recibidas, | Eficiencia y tiempo de
situacioneps c?esde a el tipo de solicitud, el tiempo promedio de | respuesta )
e ‘ respuesta y la satisfaccion del usuario Resolucién de problemas
solicitud de documentos . .
, medida mediante encuestas
hasta la busqueda de Sequimiento ost-
ayuda o servicios. L . g - P
Seguimiento y mejora | solicitud
continua Implementacion de
mejoras




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario para evaluar el Centro de atencién ciudadana en una empresa de

distribucion eléctrica - Lambayeque
Datos informativos:

Género: M F Edad: ..o,
Empresa: ............ |:| .......................... Elrea detrabajo: ...
Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo evaluar el Centro de
atencion ciudadana en una empresa de distribucién eléctrica - Lambayeque. El instrumento es an6nimo

y reservado, la informacion es solo para uso de la investigacién. En tal sentido, se le agradece por la

informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de

respuesta:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° DIMENSIONES / items Valoracion

1/2]3]4]5

DIMENSION 1: Accesibilidad y disponibilidad del servicio

Considera usted que ha tenido dificultades para contactar al centro
1 | de atencién ciudadana fuera de los horarios establecidos y, de ser
asi, con qué frecuencia

Considera usted que el servicio del centro de atencién ciudadana

2 - : . : )
esta disponible en dias festivos o fines de semana

3 Considera usted que recibe una respuesta rapida a sus consultas o
solicitudes a través de los canales disponibles

4 Considera usted que los canales de comunicacion son efectivos
para resolver sus necesidades o problemas

5 Considera usted que el centro de atencién ciudadana utiliza
tecnologia adecuada para mejorar la comunicacion con los usuarios

DIMENSION 2: Calidad y eficiencia en la atencion

6 Considera usted gue el tiempo transcurrido desde que realiza una
solicitud hasta que recibe una respuesta es menor de 24 horas

7 Considera usted que con frecuencia ha experimentado demoras

significativas en la atencion de sus solicitudes

Considera usted que el centro de atencién ciudadana cumple con
8 | su compromiso de tiempo de respuesta, en caso de que este lo
ofrezca

Considera usted que el personal muestra habilidad y competencia
al resolver sus consultas o problemas




Considera usted que el personal le proporciona informacion clara 'y

10 , C -
precisa sobre los servicios o procedimientos
DIMENSION 3: Satisfaccion del usuario
11 Considera usted que con frecuencia encuentra aspectos positivos
en el servicio del centro de atencion ciudadana
12 Considera usted que recomendaria el centro de atencion ciudadana
a otras personas basandose en su experiencia
Considera usted que con frecuencia el centro de atencién
13 | ciudadana ha logrado resolver sus problemas de manera
satisfactoria
Considera usted que con frecuencia el centro de atencién
14 | ciudadana ofrece alternativas o soluciones adecuadas cuando no
puede resolver un problema inicialmente
15 Considera usted que recibe seguimiento después de que se ha
resuelto un problema para asegurar su satisfaccion
DIMENSION 4: Transparencia y comunicacion efectiva
16 Considera usted que ha experimentado dificultades al intentar
obtener informacion detallada sobre ciertos servicios
Considera usted que con frecuencia el centro de atencién
17 | ciudadana ofrece informacién actualizada sobre cambios en los
servicios o politicas
18 Cree usted que se siente bien informado sobre sus derechos y
responsabilidades como usuario del centro de atencion ciudadana
19 Considera usted que existe un procedimiento claro para presentar
guejas o sugerencias al centro de atencién ciudadana
20 Considera usted que recibe una respuesta adecuada y oportuna a

sSus quejas o sugerencias




Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario para evaluar las solicitudes en una empresa de distribucion

eléctrica - Lambayeque
Datos informativos:

Género: M F Edad: ..o
Empresa: ............ |:| .......................... I:lrea de trabajo: ..o
Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo evaluar las solicitudes en
una empresa de distribucion eléctrica - Lambayeque. El instrumento es anénimo y reservado, la

informacion es solo para uso de la investigacion. En tal sentido, se le agradece por la informacion

brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de respuesta:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° DIMENSIONES / items Valoracion
1/2]3]4]5
DIMENSION 1: Tipo de solicitudes
1 Considera usted que realiza con frecuencia solicitudes al centro
de atencion ciudadana
5 Considera usted que el centro de atencién ciudadana ofrece los
servicios necesarios para satisfacer sus solicitudes
3 Considera usted con qué frecuencia sus solicitudes presentadas
son prioritarias o urgentes
4 Cree usted que las solicitudes que realiza al centro de atencién
ciudadana son especificas
5 Considera usted que calificara como alta la importancia de las
respuestas o soluciones de sus solicitudes
DIMENSION 2: Experiencia del usuario
6 Considera usted que encuentra facilmente la informacién de
contacto del centro de atencién ciudadana
7 Considera usted que ha tenido dificultades tecnolégicas para
acceder al centro de atencion ciudadana
8 Considera usted que se siente escuchado y comprendido por el
personal del centro de atencion ciudadana
9 Considera usted que la informacién proporcionada por el centro
de atencion ciudadana es clara'y completa
Considera usted qué tan frecuentemente el centro de atencion
10 | ciudadana sigue un proceso claro y efectivo para gestionar sus
solicitudes




DIMENSION 3: Eficiencia y tiempo de respuesta

Considera usted con qué frecuencia ha experimentado demoras

11| = o 9 .
significativas en la atencién de sus solicitudes

Considera usted con qué frecuencia el centro de atencion
12 | ciudadana cumple con su compromiso de tiempo de respuesta, si
es que lo ofrece

Considera usted con qué frecuencia recibe seguimiento o

13 . C .
actualizaciones periodicas sobre el estado de sus solicitudes

Considera usted que el centro de atencion ciudadana ha logrado

14 . . -
resolver satisfactoriamente sus solicitudes

Considera usted que el centro de atencion es efectivo para

15 :
resolver problemas complejos o urgentes

DIMENSION 4: Seguimiento y mejora continua

Considera usted que ha recibido algun tipo de incentivo para
16 | proporcionar retroalimentacion sobre sus experiencias con sus
solicitudes

Cree usted que los procesos de seguimiento del centro de

17 DS , .
atencion ciudadana podrian mejorarse

Cree usted que se han implementado mejoras en el centro de

18 atencion ciudadana

Considera usted que el area responsable del tiempo de respuesta

19 i . : AP
del servicio podrla mejorar con nuevas Iniciativas

Cree usted que el area encargada de la claridad de la informacion

20 e ? - :
del servicio podria beneficiarse con nuevas mejoras

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

Ficha de validacion de contenido para un
instrumento




INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recolecciéon de
datos que permitird recoger la informacion en la presente investigacion: Centro de
atencion ciudadana para solicitudes de una empresa de distribucion eléctrica -
Lambayeque, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validacion de contenido son:

Categoria Detalle Calificacion

El/la item/pregunta pertenece a la
L . . ] 1: de acuerdo
Suficiencia | dimensidon/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta

El/la item/pregunta se comprende
) _ _ . _ 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
o 0: en desacuerdo
semantica son adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
] o o | 1: de acuerdo
Coherencia |légica con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia | . o
importante, es decir, debe ser incluido | 0: en desacuerdo

[/:ﬁ AL
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Matriz de validacion del Cuestionario para evaluar el Centro de atencién ciudadana en una empresa de
distribucion eléctrica - Lambayeque

Definicion del centro de atencion ciudadana: Ministerio de economia (2022) lugar centralizado de atencién que proporciona

servicios publicos unificados.

8 | ®
2|8 22
Dimensién Indicador item 2 % % g Observacion
3°08)¢2
Considera usted que ha tenido dificultades para
contactar al centro de atencion ciudadana fuera de Todo
Horarios de | los horarios establecidos y, de ser asi, con qué 1 1 1 1 conforme
atencion frecuencia
Considera usted que el servicio del centro de
Accesibilidad y atencién ciudadana esta disponible en dias festivos | 1 | 1 1 1
disponibilidad o fines de semana
del servicio Considera usted que recibe una respuesta rapida a
sus consultas o solicitudes a través de los canales | 1 1 1 1
Canales de | disponibles
comunicacion Considera usted que los canales de comunicacion
son efectivos para resolver sus necesidades o| 1 1 1 1
problemas




Considera usted que el centro de atencion
ciudadana utiliza tecnologia adecuada para mejorar
la comunicacion con los usuarios

Calidad y
eficiencia en la
atencion

Tiempo de
respuesta

Considera usted que el tiempo transcurrido desde
gue realiza una solicitud hasta que recibe una
respuesta es menor de 24 horas

Considera usted que con frecuencia ha
experimentado demoras significativas en la atencién
de sus solicitudes

Competencia del
personal

Considera usted que el centro de atencion
ciudadana cumple con su compromiso de tiempo de
respuesta, en caso de que este lo ofrezca

Considera usted que el personal muestra habilidad y
competencia al resolver sus consultas o problemas

Considera usted que el personal le proporciona
informacion clara y precisa sobre los servicios o
procedimientos

Satisfaccion
del usuario

Experiencia
general

Considera usted que con frecuencia encuentra
aspectos positivos en el servicio del centro de
atencion ciudadana

Considera usted que recomendaria el centro de
atencion ciudadana a otras personas basandose en
Su experiencia




Resolucion
problemas

de

Considera usted que con frecuencia el centro de
atenciéon ciudadana ha logrado resolver sus
problemas de manera satisfactoria

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencién ciudadana ofrece alternativas o soluciones
adecuadas cuando no puede resolver un problema
inicialmente

Considera usted que recibe seguimiento después de
gue se ha resuelto un problema para asegurar su
satisfaccion

Transparencia
y
comunicacion
efectiva

Informacion

sobre servicios

Considera usted que ha experimentado dificultades
al intentar obtener informacion detallada sobre
ciertos servicios

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencién ciudadana ofrece informacion actualizada
sobre cambios en los servicios o politicas

Cree usted que se siente bien informado sobre sus
derechos y responsabilidades como usuario del
centro de atencion ciudadana

Gestion
quejas
sugerencias

de

Considera usted que existe un procedimiento claro
para presentar quejas o sugerencias al centro de
atencion ciudadana

Considera usted que recibe una respuesta adecuada
y oportuna a sus quejas o sugerencias




Ficha de validacion de juicio de experto

NMombre del instrumento

Cuestionario para evaluar el Centro de atencion
ciudadana en una empresa de distribucidn eléctrica —

Lambayeque.

Objetivo del instrumento

Medir la atencion ciudadana en una empresa de
distribucidn eléctrica — Lambayeque.

Nombres y apellidos del experto

Meregilde Silva Hamirez

Documento de identidad

27556219

Aiios de experiencia en el area

Cuatro afios

Maximo Grado Académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Nacionalidad

Peruana

Universidad Macional Toribio Rodriguez de Mendoza -

Institucion
Amazonas
C Catedratico
argo Categoria principal
Namero telefonico 978500215

Firma

7L

Fecha

07-07-2024




Ficha de validacion de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recolecciéon de
datos que permitird recoger la informacion en la presente investigacién: Centro de
atencion ciudadana para solicitudes de una empresa de distribucion eléctrica -
Lambayeque, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validaciéon de contenido son:

Categoria Detalle Calificacion

El/la item/pregunta pertenece a la
_ _ 1: de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para
0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta

El/la item/pregunta se comprende
) _ ) _ 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
0: en desacuerdo
semantica son adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
) o 1: de acuerdo
Coherencia |logica con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia ] _ ) _
importante, es decir, debe ser incluido | 0: en desacuerdo

-

e e

Dr. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad
Colegio de Ingenieros del Perd N°53682
DNI 27856219



Matriz de validacién del Cuestionario para evaluar las solicitudes en una empresa de distribucion
eléctrica - Lambayeque

Definicién de solicitudes: Kottler et al. (2016) se refieren a las solicitudes formales de informacion, accion o servicios dirigidas de

una parte a otra, estas solicitudes pueden expresarse de manera oral o0 escrita y pueden incluir una amplia gama de situaciones,

desde la solicitud de documentos hasta la busqueda de ayuda o servicios.

© 8 | ®©
'O O ) )
. g : . s |8315|¢g g
Dimension Indicador ltem .g = % S | Observacion
Q ks &
5 |0 |5 |©
n O | x
Considera usted que realiza con frecuencia n ) 1 1 Todo
solicitudes al centro de atencion ciudadana conforme
Tipologia de | Considera usted que el centro de atencion
solicitudes ciudadana ofrece los servicios necesarios para 1 1 1 1
satisfacer sus solicitudes
Tipo de Considera usted con qué frecuencia sus solicitudes 1 1 1 1
solicitudes presentadas son prioritarias o urgentes

Cree usted que las solicitudes que realiza al centro
de atencion ciudadana son especificas

Considera usted que calificard como alta la
importancia de las respuestas o soluciones de sus 1 1 1 1
solicitudes

Motivacion de las

solicitudes




Experiencia
del usuario

Facilidad de
acceso

Considera usted que encuentra facilmente la
informacion de contacto del centro de atenciéon
ciudadana

Considera usted que ha tenido dificultades
tecnolégicas para acceder al centro de atencion
ciudadana

Proceso de
atencion

Considera usted que se siente escuchado y
comprendido por el personal del centro de atencion
ciudadana

Considera usted que la informacion proporcionada
por el centro de atencion ciudadana es clara y
completa

Considera usted qué tan frecuentemente el centro
de atencién ciudadana sigue un proceso claro y
efectivo para gestionar sus solicitudes

Eficiencia y
tiempo de
respuesta

Tiempo de
respuesta

Considera usted con qué frecuencia ha
experimentado demoras significativas en la
atencién de sus solicitudes

Considera usted con qué frecuencia el centro de
atencion ciudadana cumple con su compromiso de
tiempo de respuesta, si es que lo ofrece

Resolucion
problemas

de

Considera usted con qué frecuencia recibe
seguimiento o actualizaciones periddicas sobre el
estado de sus solicitudes




Considera usted que el centro de atencion
ciudadana ha logrado resolver satisfactoriamente
sus solicitudes

11

Considera usted que el centro de atencion es
efectivo para resolver problemas complejos o
urgentes

Seguimiento
y mejora
continua

Seguimiento
post-solicitud

Considera usted que ha recibido algun tipo de
incentivo para proporcionar retroalimentacion sobre
sus experiencias con sus solicitudes

Cree usted que los procesos de seguimiento del
centro de atencion ciudadana podrian mejorarse

Implementacion
de mejoras

Cree usted que se han implementado mejoras en el
centro de atencion ciudadana

Considera usted que el area responsable del
tiempo de respuesta del servicio podria mejorar con
nuevas iniciativas

Cree usted que el area encargada de la claridad de
la informacién del servicio podria beneficiarse con
nuevas mejoras




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario para evaluar las solicitudes en una
empresa de distribucion eléctrica — Lambayeque.

Objetivo del instrumento

Medir las solicitudes en una empresa de distribucion
eléctrica — Lambayeque.

Nombres y apellidos del experto

Meregildo Silva Ramirez

Documento de identidad

27856219

Afos de experiencia en el drea

Cuatro afios

Maximo Grado Académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Nacionalidad

Peruana

Institucion

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza -

Amazonas

Cargo

Catedratico
Categoria principal

Numero telefénico

978500215

Firma

e

) A f'%‘rf D,

Fecha

07-07-2024
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INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos SILVA RAMIREZ
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INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR
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Ficha de validacion de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recolecciéon de
datos que permitird recoger la informacion en la presente investigacién: Centro de
atencion ciudadana para solicitudes de una empresa de distribucion eléctrica -
Lambayeque, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validaciéon de contenido son:

Categoria Detalle Calificacion

El/la item/pregunta pertenece a la
L . . ] 1: de acuerdo
Suficiencia | dimensién/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta

El/la item/pregunta se comprende
) o . S 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
o 0: en desacuerdo
semantica son adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
] o o | 1: de acuerdo
Coherencia |légica con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

. El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia | . . .
importante, es decir, debe ser incluido | 0: en desacuerdo




Matriz de validacidén del Cuestionario para evaluar el Centro de atencion ciudadana en una empresa de

Definicion del centro de atencion ciudadana: Ministerio de economia (2022) lugar centralizado de atencién que proporciona

servicios publicos unificados.

distribucion eléctrica - Lambayeque

© © ©
‘O e ) [
. ” . . S 18|15 |5 g
Dimension Indicador Item .g = g S | Observacion
= | S |c |2
S O o) )
n O | x
Considera usted que ha tenido dificultades para
, contactar al centro de atencion ciudadana fuerade los | 1 1 1 1
Horarios de _ . , . .
tencis horarios establecidos y, de ser asi, con qué frecuencia
atencion . — —
Considera usted que el servicio del centro de atencion
ciudadana est& disponible en dias festivos o fines de | 1 1 1 1
Accesibilidad semana
y Considera usted que recibe una respuesta rapida a
disponibilidad sus consultas o solicitudes a través de los canales | 1 1 1 1
del servicio disponibles
Canales de Considera usted que los canales de comunicacion son 1 1 1 1
comunicacién | efectivos para resolver sus necesidades o problemas
Considera usted que el centro de atencion ciudadana
utiliza tecnologia adecuada para mejorar la| 1 1 1 1
comunicacion con los usuarios




Calidad y
eficiencia en la
atencion

Tiempo de
respuesta

Considera usted que el tiempo transcurrido desde que
realiza una solicitud hasta que recibe una respuesta es
menor de 24 horas

Considera usted que con frecuencia ha experimentado
demoras significativas en la atencion de sus
solicitudes

Competencia
del personal

Considera usted que el centro de atencién ciudadana
cumple con su compromiso de tiempo de respuesta,
en caso de que este lo ofrezca

Considera usted que el personal muestra habilidad y
competencia al resolver sus consultas o problemas

Considera usted que el personal le proporciona
informacién clara y precisa sobre los servicios o
procedimientos

Satisfaccion
del usuario

Experiencia
general

Considera usted que con frecuencia encuentra
aspectos positivos en el servicio del centro de atencién
ciudadana

Considera usted que recomendaria el centro de
atencion ciudadana a otras personas basandose en su
experiencia

Resolucion
de problemas

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencion ciudadana ha logrado resolver sus problemas
de manera satisfactoria

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencion ciudadana ofrece alternativas o soluciones




adecuadas cuando no puede resolver un problema
inicialmente

Considera usted que recibe seguimiento después de
gue se ha resuelto un problema para asegurar su
satisfaccion

Transparencia
y
comunicacion
efectiva

Informacion
sobre
servicios

Considera usted que ha experimentado dificultades al
intentar obtener informacién detallada sobre ciertos
servicios

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencion ciudadana ofrece informacion actualizada
sobre cambios en los servicios o politicas

Cree usted que se siente bien informado sobre sus
derechos y responsabilidades como usuario del centro
de atencién ciudadana

Gestion  de
quejas y
sugerencias

Considera usted que existe un procedimiento claro
para presentar quejas o0 sugerencias al centro de
atencion ciudadana

Considera usted que recibe una respuesta adecuada
y oportuna a sus quejas o sugerencias




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del experto Dr. Johnny Cueva Valdivia
Documento de identidad 16703164
Afos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional de Barranca
Cargo Asesor de la Vicepresidencia de Investigacion
Nudmero telefénico 969954107
Firma
Fecha 08/07/2024
AN
\\"‘
— |
= Q (4 1/5 pa—y l
DR. JO LDIVIA
Doctor efGeation Piblica y Gobernabilidad

Colegio de Ingenieros del Pert N° 106141
Correo} jcueva@unab.edu.pe




Ficha de validacion de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recolecciéon de
datos que permitird recoger la informacion en la presente investigacién: Centro de
atencion ciudadana para solicitudes de una empresa de distribucion eléctrica -
Lambayeque, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validaciéon de contenido son:

Categoria Detalle Calificacion

El/la item/pregunta pertenece a la
L . . ] 1: de acuerdo
Suficiencia | dimensién/subcategoria y basta para
o 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta

El/la item/pregunta se comprende
) o . S 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
o 0: en desacuerdo
semantica son adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
] o o | 1: de acuerdo
Coherencia |légica con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

. El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia | . . .
importante, es decir, debe ser incluido | 0: en desacuerdo




Matriz de validacién del Cuestionario para evaluar las solicitudes en una empresa de distribucion
eléctrica - Lambayeque

Definicién de solicitudes: Kottler et al. (2016) se refieren a las solicitudes formales de informacion, accion o servicios dirigidas de

una parte a otra, estas solicitudes pueden expresarse de manera oral o0 escrita y pueden incluir una amplia gama de situaciones,

desde la solicitud de documentos hasta la busqueda de ayuda o servicios.

Dimensién Indicador item Observacion

Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia

Considera usted que realiza con frecuencia
solicitudes al centro de atenciéon ciudadana

,_\
-
-
-

Considera usted que el centro de atencién ciudadana

Tipologia de . : :
. ofrece los servicios necesarios para satisfacer sus | 1 1 1 1
solicitudes .
solicitudes
Tipo de Considera usted con qué frecuencia sus solicitudes 1 1 1 1
solicitudes presentadas son prioritarias o urgentes

Cree usted que las solicitudes que realiza al centro de

L, atencion ciudadana son especificas
Motivacion de las

solicitudes

Considera usted que calificara como alta la
importancia de las respuestas o soluciones de sus | 1 1 1 1
solicitudes




Experiencia
del usuario

Facilidad de
acceso

Considera usted que encuentra facilmente la
informaciéon de contacto del centro de atencion
ciudadana

Considera wusted que ha tenido dificultades
tecnolégicas para acceder al centro de atencion
ciudadana

Proceso de
atencion.

Considera usted que se siente escuchado vy
comprendido por el personal del centro de atencion
ciudadana

Considera usted que la informacién proporcionada
por el centro de atencion ciudadana es clara y
completa

Considera usted qué tan frecuentemente el centro de
atencion ciudadana sigue un proceso claro y efectivo
para gestionar sus solicitudes

Eficiencia y
tiempo de
respuesta

Tiempo de
respuesta.

Considera usted con qué frecuencia ha
experimentado demoras significativas en la atencion
de sus solicitudes

Considera usted con qué frecuencia el centro de
atencion ciudadana cumple con su compromiso de
tiempo de respuesta, si es que lo ofrece

Resolucién
problemas

de

Considera usted con qué frecuencia recibe
seguimiento o actualizaciones periédicas sobre el
estado de sus solicitudes




Considera usted que el centro de atencidn ciudadana
ha logrado resolver satisfactoriamente sus solicitudes

Considera usted que el centro de atencién es efectivo
para resolver problemas complejos o urgentes

Seguimiento
y mejora
continua

Seguimiento
post-solicitud.

Considera usted que ha recibido algun tipo de
incentivo para proporcionar retroalimentacion sobre
Sus experiencias con sus solicitudes

Cree usted que los procesos de seguimiento del
centro de atencion ciudadana podrian mejorarse

Implementacion
de mejoras

Cree usted que se han implementado mejoras en el
centro de atencion ciudadana

Considera usted que el area responsable del tiempo
de respuesta del servicio podria mejorar con nuevas
iniciativas

Cree usted que el area encargada de la claridad de la
informacion del servicio podria beneficiarse con
nuevas mejoras




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Objetivo del instrumento

Nombres vy apellidos del experto

Dr. Johnny Cueva Valdivia

Documento de identidad 16703164
Arios de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de Barranca
Cargo Asesor de la Vicepresidencia de Investigacion
Numero telefénico 969954107
Firma
Fecha 08/07/2024
TN
\-
\
1
- )‘

Doctor

tion Prblica y Gobernabilidad

Colegio de Ingenieros del Pert N° 106141
Correo} jcueva@unab.edu.pe
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Matriz de validacion del Cuestionario para evaluar el Centro de atencion ciudadana en una empresa de

distribucion eléctrica - Lambayeque

Definicion del centro de atencion ciudadana: Ministerio de economia (2022) lugar centralizado de atencién que proporciona

servicios publicos unificados.

Canales
comunicacion

de

sus consultas o solicitudes a través de los canales
disponibles

® o (]
C T Q O
c o] c c
Dimension Indicador item .g f§ g g Observacion
= - |2 °
a8 e
Considera usted que ha tenido dificultades para
contactar al centro de atencion ciudadana fuera de 3 ; : 4
) . los horarios establecidos y, de ser asi, con qué
Horarios de atencion :
frecuencia
Considera usted que el servicio del centro de
Accesibilidad vy atencion ciudadana esta disponible en dias festivos | 1 1 1 1
disponibilidad o fines de semana
del servicio Considera usted que recibe una respuesta rapida a

Considera usted que los canales de comunicacion
son efectivos para resolver sus necesidades o
problemas

DR GUBSERTO CARRION-BARCO
PWESTIGADOR RENACYT
Cadige POOTOTIL




Considera usted que el centro de atencion ciudadana
utiliza tecnologia adecuada para mejorar la
comunicacion con los usuarios

Calidad y
eficiencia en la
atencion

Considera usted que el tiempo transcurrido desde
que realiza una solicitud hasta que recibe una
respuesta es menor de 24 horas

Considera usted que con frecuencia ha
experimentado demoras significativas en la atencion
de sus solicitudes

Tiempo de respuesta
Competencia del
personal

Considera usted que el centro de atencion ciudadana
cumple con su compromiso de tiempo de respuesta,
en caso de que este lo ofrezca

Considera usted que el personal muestra habilidad y
competencia al resolver sus consultas o problemas

Considera usted que el personal le proporciona
informacion clara y precisa sobre los servicios o
procedimientos

Satisfaccion del
usuario

Experiencia general

Considera usted que con frecuencia encuentra
aspectos positivos en el servicio del centro de
atencion ciudadana

Considera usted que recomendaria el centro de
atencion ciudadana a otras personas basandose en
su experiencia




Resolucion de
problemas

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencion ciudadana ha logrado resolver sus
problemas de manera satisfactoria

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencion ciudadana ofrece alternativas o soluciones
adecuadas cuando no puede resolver un problema
inicialmente

Considera usted que recibe seguimiento después de
que se ha resuelto un problema para asegurar su
satisfaccion

Transparencia y
comunicacion
efectiva

Informacion sobre
servicios

Considera usted que ha experimentado dificultades
al intentar obtener informacion detallada sobre
ciertos servicios

Considera usted que con frecuencia el centro de
atencion ciudadana ofrece informacion actualizada
sobre cambios en los servicios o politicas

Cree usted que se siente bien informado sobre sus
derechos y responsabilidades como usuario del
centro de atencion ciudadana

Gestion de quejas y
sugerencias

Considera usted que existe un procedimiento claro
para presentar quejas o sugerencias al centro de
atencion ciudadana

Considera usted que recibe una respuesta adecuada
y oportuna a sus quejas o sugerencias

Codgo PLOTOTIL



Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario para medir la variable centro de

atencion ciudadana

Objetivo del instrumento

Evaluar el Centro de atencion ciudadana en una
empresa de distribucion eléctrica - Lambayeque

Nombres y apellidos del experto = GILBERTO CARRION BARCO
Documento de identidad DNI: 16720146
Anos de experiencia en el area 15 ANOS

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
Maximo Grado Académico

GOBERNABILIDAD
Nacionalidad PERUANA
Institucion UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
Cargo DOCENTE - INVESTIGADOR
Nuamero telefonico 977859287
Firma ﬁ

DR. GILBERTO CARRION-BARCO
INVESTIGADOR RENACYT
Codigo POO70731

Fecha 05 de julio de 2024




Matriz de validacion del Cuestionario para evaluar las solicitudes en una empresa de distribucién

eléctrica - Lambayeque

Definicion de solicitudes: Kottler et al. (2016) se refieren a las solicitudes formales de informacién, accion o servicios dirigidas de

una parte a otra, estas solicitudes pueden expresarse de manera oral o escrita y pueden incluir una amplia gama de situaciones,

desde la solicitud de documentos hasta la busqueda de ayuda o servicios.

Dimension

Tipo de
solicitudes

Indicador

Tipologia
solicitudes

item

| Considera usted que realiza con frecuencia |

solicitudes al centro de atencion ciudadana

Suficiencia

Claridad

—

Coherencia

Relevancia

Observacion

Tciudadana ofrece los servicios necesarios para
- satisfacer sus solicitudes

B e e e et e e e e e e e A et e

' Considera usted con qué frecuencia sus solicitudes
presentadas son prioritarias o urgentes

Motivacion de
solicitudes

las |

Cree usted que las solicitudes que realiza al centro
| de atencion ciudadana son especificas

Considera usted que calificara como alta la
importancia de las respuestas o soluciones de sus

{




Facilidad de acceso

Considera usted que encuentra faciimente la
informacion de contacto del centro de atencion
ciudadana

Considera usted que ha tenido dificultades
tecnologicas para acceder al centro de atencion
ciudadana

Proceso de atencion

Considera usted que se siente escuchado y
comprendido por el personal del centro de atencion
ciudadana

Considera usted que la informacion proporcionada
por el centro de atencion ciudadana es clara y
completa

Considera usted queé tan frecuentemente el centro
de atencion ciudadana sigue un proceso claro y
efectivo para gestionar sus solicitudes

Experiencia del
usuario
Eficiencia y
tiempo de
respuesta

Considera wusted con qué frecuencia ha
experimentado demoras significativas en la

Tiempo de respuesta | atencion de sus solicitudes
Considera usted con qué frecuencia el centro de
atencion ciudadana cumple con su compromiso de
tiempo de respuesta, si es que lo ofrece

. Considera usted con qué frecuencia recibe

Resolucion de v iad i o
seguimiento o actualizaciones periddicas sobre el

problemas

estado de sus solicitudes




Considera usted que el centro de atencion
ciudadana ha logrado resolver satisfactoriamente
sus solicitudes

Considera usted que el centro de atencion es
efectivo para resolver problemas complejos o
urgentes

Seguimiento vy
mejora continua

Seguimiento
solicitud

post-

Considera usted que ha recibido algun tipo de
incentivo para proporcionar retroalimentacion
sobre sus experiencias con sus solicitudes

Cree usted que los procesos de seguimiento del
centro de atencion ciudadana podrian mejorarse

Implementacion
mejoras

de

Cree usted que se han implementado mejoras en
el centro de atencién ciudadana

Considera usted que el area responsable del
tiempo de respuesta del servicio podria mejorar
con nuevas iniciativas

Cree usted que el area encargada de la claridad de
la informacion del servicio podria beneficiarse con
nuevas mejoras
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Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Validez y confiabilidad de instrumentos

Centro de atencion ciudadana
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Validez y confiabilidad de instrumentos

Solicitudes

CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 7. Analisis complementario
Para el célculo de la muestra se aplico la formula del muestreo aleatorio simple

la cual fue la siguiente:

n= Z2+pxqx*N
(N-1)*E2+Z2+P xq(

Donde:

Z2 = Nivel de confianza al 95% --------------------- 1.96
N = Poblacion Finita de Usuarios------------------- 17365
p = Probabilidad de EXito---------------==--=---smmmmm 0.5

g = Probabilidad de Fracaso—------------------------ 0.5

E = Margen de Error--------------m-m-momommm oo 0.05

Para el estudio se utilizé el muestreo no probabilistico.
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Anexo 9. Otras evidencias

Fotografias recoleccion de datos
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Disefio de la propuesta
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administrativos Sistema de Gestion Integrado

deficientes

Capacitacion Continuay

Fe_llta _d,e el Especializacion del Personal
capacitacion de -
p Cierrey
personal iy
evaluacion

Tecnolégica

Mal manejo en la
gestion de

solicitudes ‘ SOLICITUDES

Uso limitado de la
tecnologia .
Comunicacion
y seguimiento
Falta de evaluacion
y mejora continua Gestiony
resolucién
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