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Resumen

El objetivo principal de investigacion titulado “La gestion publica electronica y la
calidad de servicio al usuario en la oficina regional del Indecopi de Lambayeque”
tiene como finalidad determinar la relacion entre la gestion publica electronica y la
calidad de servicio al usuario en la oficina regional del INDECOPI de Lambayeque
para mejorar la calidad en sus servicios, optando por crean canales digitales para
brindar los servicios existentes, los cuales se desarrollaban de forma presencial,
introduciendo grandes cambios de acceso de los ciudadanos a la informacion y
servicios brindados; la investigacion es descriptiva, correlacional y de corte
transversal y la muestra esta conformada por 29 colaboradores de la Oficina
Regional Lambayeque de la Institucion Publica de Defensa del Consumidor, la
muestra de estudio en los trabajadores, en el nivel de gestidon publica electrénica la
mayoria se encuentran en la categoria regular con el 51.72%, y el nivel de calidad
de servicio la mayoria se encuentra en la categoria regular con el 55.17%, asi
mismo al valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es igual a 0.896

siendo alta y directa.
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Abstract

The main research objective entitled "Electronic public management and quality of
user service in the regional office of Indecopi de Lambayeque" aims to determine
the relationship between electronic public management and quality of user service
in the regional office of the INDECOPI de Lambayeque to improve the quality of its
services, opting to create digital channels to provide existing services, which were
developed in person, introducing major changes in citizen access to the information
and services provided; The research is descriptive, correlational and cross-sectional
and the sample is made up of 29 collaborators from the Lambayeque Regional
Office of the Public Institution for the Defense of the Consumer, the study sample in
workers, at the level of electronic public management are found in the regular
category with 51.72%, and the level of service quality the majority is in the regular
category with 55.17%, likewise the value of Spearman's Rho correlation coefficient
Is equal to 0.896 being high and direct.

Keywords: Electronic public management, quality of service, user
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l. INTRODUCCION

Actualmente somos testigos de un momento de cambios en la gestion
administrativa publica, hecho que sugiere dar pase a una reestructuracion
tecnolégica que conlleve a mejorar la calidad en sus servicios, optando por crear
canales digitales para brindar los servicios existentes, los cuales se desarrollaban
de forma presencial, introduciendo grandes cambios de apertura a medios de
informacion y servicios prestados a los usuarios por parte de las entidades,
implicando para ellos grandes retos para romper brechas existentes. El gobierno
electrénico esta constituido por mecanismos que aportan al fortalecimiento de la
gestion publica. Para Aguilar (2009) la modernizacion de la organizacion implica
reinventarse para lograr una reforma total del sistema. Es desde ese cambio que
se denomina gobierno electronico. Como expresa Cordella (2007), el gobierno
electrénico (GE) dentro de un plan de accion, se sirve de las TIC o tecnologias de
la informacion y comunicacion para brindar a las organizaciones las herramientas
necesarias para su crecimiento y desarrollo dentro del entorno virtual.

A nivel mundial los servicios publicos con mayor atencién de los ciudadanos
son los relacionados a la educacion publica, la justicia y los servicios que provee el
estado a nivel central, regional y local, la gestion del tipo administrativa en las
entidades publicas, el tiempo que demanda un ciudadano en hacer un tramite es la
caracteristica que mas condiciona su percepcion de la calidad en el servicio
(Bruwer, et.al., 2014). En este escenario una de las caracteristicas indica que la
reduccion de los tiempos demandados por el ciudadano para un trdmite conduce a
incrementos en la calidad del servicio o bien publico. En la actualidad, como lo hace
notar Gonzales et al., (2020) la base y columna vertebral de toda organizacion sea
publica o privada es la gestién administrativa, es la gestion la que se encarga de
proveer responsablemente los recursos a utilizar. Indica Mendoza, (2017) que
estas acciones se desarrollan con el propésito de alcanzar las metas propuestas
en su momento de planificacion.

Alles, (2015) refiere que toda organizacion requiere de personal competente
de forma permanente, estudios realizados por expertos en gestibn humana han
demostrado que el éxito de toda empresa y sus niveles de rentabilidad y produccion

se ven en detrimento cuando no cuenta con personal especializado y capacitado.



La buena calidad de los servicios brindados por las entidades publicas traducidas
en la optima atencién al cliente, los buenos productos, el acercamiento a la
informacion y ademas la disposicion para la atencién en horario continuo han sido
las consecuencias de la transicion de un gobierno burocratico a un gobierno
electrénico a nivel global. (Brown, 2000; Brudney, 2004; Dawes, 1998; Prefontaine,
2003; Johnson, 2002; OECD, 2003; West, 2004)

En nuestro pais, de acuerdo con Mendivel et al., (2019) de la correcta y
eficiente gestion administrativa depende el reconocimiento o fracaso del accionar
de las organizaciones. Para lograr el éxito es necesario realizar cambios
significativos dentro de la administracion y poder mostrar eficiencia en el servicio al
hacer uso de los recursos y herramientas que se encuentran a disposicion.
(Tirado, 2014).

La competitividad de una organizacion se refleja en el estandar de calidad de
Su servicio y en este contexto de pandemia que estamos viviendo las empresas
velan por su estabilidad competitiva en el mercado para retribuir la preferencia de
cada uno de sus usuarios (Bao, 2020), es el contexto actual que exige cada vez
mas que las organizaciones a través de su gerencia orienten su mision a este nuevo
escenario, donde los obstaculos identificados se conviertan en posibilidades del
mismo modo las amenazas se transformen en buenas ocasiones para tomar
accion. (Saavedra, 2019).

La excelencia en el servicio es una labor compleja y sustancial para cualquier
empresa del Per( que apunte a brindar un trabajo de calidad como lo sefialan Pride
y Ferrel (2018). Una de las condiciones para que esto ocurra es contratar personal
con el perfil requerido para este contexto y garantizar la calidad del servicio de
forma sostenible (De la Hoz et al.,2020), ademas de los recursos imprescindibles
en este caso. (Moreno et. al., 2018)

A nivel local los representantes del gobierno y los pobladores de la region
Lambayeque en base a la dependencia de los mecanismos digitales tuvieron que
establecer estrategias que favorezcan la prestacion y acceso a asistencia publica
en tiempos de pandemia, y es asi que tomando como referencia a una institucion
publica (INDECOPI), como 6rgano regulador, se pudo observar que, a pesar del
uso de recursos Vvirtuales, los vacios siguen siendo considerables. Los

representantes de los gobiernos frente a los diversos escenarios complejos



respecto al servicio que brindaban las empresas, aplicaron medidas con el fin de
adecuarse a este nuevo contexto. La mayoria de personas en todo el mundo
efectud tramites personalmente a pesar de haberse establecido las medidas
protocolares. Se conoce que un 20% de usuarios no pudo realizar tramite alguno
debido a que los establecimientos estaban cerrados. Por otro lado, los servicios en
linea no eran sencillos de realizar por lo que la poblacidén con esta insatisfaccion
decidiera no usarlos mas. Este caso era recurrente en adultos mayores o de poca
preparacion educativa.

Por este motivo el problema queda planteado de la siguiente manera: ¢ COmo
se relaciona la gestion publica electrénica y la calidad de servicio al usuario en la
oficina regional del INDECOPI de Lambayeque?

La justificacion tedrica se da, puesto que para adaptar los instrumentos de
investigacién se tiene una fundamentacién epistemoldgica tanto del gobierno
electrénico cémo de la calidad del servicio, del mismo modo se justifica en el
aspecto metodoldgico, por que dejara sentadas las bases para evaluar las variables
del estudio y la relacion que exista entre ellas en cualquier institucion del estado y
por ultimo se justifica en el aspecto practico por que busca conocer la respuesta al

problema de investigacion mediante el uso del disefio correlacional.

El objetivo general es determinar la relacion entre la gestion publica
electrénica y la calidad de servicio al usuario en la oficina regional del INDECOPI
de Lambayeque; y como objetivos especificos: determinar el nivel de la gestion
publica electrénica en la oficina regional del INDECOPI de Lambayeque; determinar
el nivel de la calidad de servicio al usuario en la oficina regional del INDECOPI de
Lambayeque; y establecer el grado de correlaciobn entre la gestion publica
electronica y la calidad de servicio al usuario en la oficina regional del INDECOPI
de Lambayeque. Como hipétesis tenemos gue existe relacion directa y significativa
entre la gestidon publica electronica y la calidad de servicio al usuario en la oficina

regional del INDECOPI de Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

Se exponen los antecedentes internacionales, nacionales y locales que aportan al

presente trabajo de investigacion y se detallan a continuacion:

En Espafia, Galva, (2018) presentd un trabajo bajo el titulo “Gobiernos Electronicos
y apreciaciones acerca de sistemas corruptos. Indagacion comparativa acerca de
las relaciones en los gobiernos Latinoamericanos.” El proposito de esta
investigacion fue analizar el vinculo entre el gobierno electrénico y la percepcion de
corrupcion. Para este trabajo de tipo cuantitativo se seleccion6 una muestra
correspondiente a 18 paises Latinoamericanos en el periodo 2003-2014. Los
resultados mostraron la existencia de correlacion importante entre las variables,
esto significa que la sensacién de corrupcion aumenta cuando se fomenta el

gobierno electronico.

En su tesis doctoral con el titulo Naturaleza, Gestion y Transparencias de los
Gobiernos Electronicos en los Gobiernos Abiertos, Cano, (2016) expresa que el
mundo virtual se ha convertido en el quehacer cotidiano del ser humano de todo
entorno laboral y es en las Ultimas dos décadas que la tecnologia y la informatica
se ha desarrollado vertiginosamente para estar al servicio del hombre en su rutina

laboral, familiar, social y educativa.

En Chile, desde la universidad Complutense, Soto (2016) present6 una tesis
doctoral denominada El Rol del Gobierno Electronico en el Derecho a la
Informacion. El Derecho de acceso a la informacion Puablica y las Tecnologias de
Informacién en Chile. El propdsito fue precisar el influjo del gobierno electronico en
los usuarios que ejercen su derecho a la informacion. El analisis realizado abarca
estudios anteriores respecto a las entidades y usuarios involucrados en el
desarrollo de la tecnologia de la informacion y el entorno social del afio 1812 al
1980.

En Colombia, con respecto a la calidad del servicio de atencion Fontalvo et al.
(2020) destacan en su trabajo de investigacion, que el centro de atencién al usuario
evidencia eficiencia y eficacia en el servicio, informacién recogida de los reportes

de atencion a los usuarios en el periodo correspondiente. Los resultados obtenidos



indican que aun sin un aumento en los indicadores de rendimiento, los indicadores
de la dimensién de calidad se mostraron superiores a los niveles esperados,

concluyendo que el centro de atencidn brinda un servicio eficiente y eficaz.

En Ecuador, Becerra et al. (2019), con una investigacién de enfoque mixto y de
naturaleza descriptiva, recogen y analizan informacién tanto cuantitativa como
cualitativa a través de grupo focal, entrevista y cuestionario, con el objetivo de inferir
respecto a los datos obtenidos. Para este fin se contd con una poblacién de 24
docentes permanentes de carreras diversas de la universidad de Otavalo. Después
de la aplicaciéon de los instrumentos y su procesamiento correspondiente se llegé a
la conclusién que es necesario la propuesta de un sistema de gestion de calidad

(SGC) en la Universidad de Otavalo que facilite el proceso de investigacion.

A nivel nacional, Canchari (2018) analiz6 la incidencia y trascendencia de la gestion
administrativa y la calidad de los servicios. Las conclusiones a las que llego fueron:
tanto la gestidn del tipo administrativa y la calidad de los servicios en la dependencia
Regional de Coordinacién de Tacna estan relacionadas de manera directa. De la
misma forma, la gestion de la asistencia técnica y calidad del servicio, muestran
una relacion directa entre ellas siendo de mucha relevancia para la gestion de la
entidad publica. En la misma linea, la documentacion administrativa y la calidad del
servicio muestran una incidencia directa, lo cual confirma la importancia del tramite

de documentos dentro de la gestion administrativa publica.

En Pasco, con respecto al gobierno electrénico Simén, (2016) efectu6 un trabajo
de investigacion bajo el titulo Gobiernos Electrénicos y sus repercusiones en los
procesos administrativos publicos de la comuna del Distrito de Yanacancha —
Pasco. Esta investigacion cuantitativa y de alcance transversal nace con la
intencion de esta investigacion fue definir los elementos relacionados al Gobierno
Electronico que intervienen en la gestion publica con el fin de poner en practica un
plan estratégico. Se trabajé con 182 colaboradores de la municipalidad de
Yanacancha como poblacion de los cuales se consideré 124 como muestra de la
investigacion. Las técnicas aplicadas en el recojo de informacion fueron encuestas
y analisis documental. Los instrumentos después de someterlos a procesos de

validacion, se llega a la conclusién que existe correlacion entre el gobierno



electrénico y la gestion publica de la Municipalidad de Yanacancha.

Con respecto a la calidad del servicio de atencion tenemos a Mendivel et al. (2020)
en su tesis la Administracion de la Entidad y los Recursos Humanos (RRHH) en la
Universidad Peruana de los Andes de Chanchamayo. Mediante esta investigacion
se hace la exposicién de un sistema adaptable a diversos campos del mundo
empresarial, este aporte radica en un conjunto de criterios de desempefio, los
cuales permiten evaluar la calidad del servicio, haciendo posible aplicar medidas

gue redunden en la modernizacion del servicio prestado a los usuarios.

En Huaraz, Reyes (2020) presentd una tesis de maestria bajo el titulo, Gestion
administrativa y control interno en la Municipalidad Provincial de Huaraz, 2018
buscando deslindar la correlacion entre la gestion administrativa y el control interno.
Esta investigacion de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, método hipotético-
deductivo, disefio no experimental y de corte transversal conté con una poblacion
ascendente a 90 trabajadores de la Municipalidad de Huaraz, de los cuales se tomo
una muestra de 73 de ellos. Todos fueron participes de la aplicacion del instrumento
de recojo de informacion consistente en un cuestionario que posteriormente paso
a su tratamiento estadistico. La informacion fue validada a través de juicio de
expertos para finalmente llegar a la conclusién que al contrastar la hipétesis se
puede demostrar la correlacion de las variables gestiéon administrativa y el control

interno.

Del Carmen, (2019) al presentar su investigacion se propuso preponderar tanto los
aspectos positivos como los problemas u obstaculos en el proceso de universalizar
el servicio de salud en la ciudad de Lima. Algunas Organizaciones internacionales
ya han manifestado la necesidad de reorganizar el sistema de salud, siendo uno de
los desafios mas grandes la muestra de esfuerzo y decision de participacion y
trabajo articulado de cada uno de los participantes en pro de la restructuracion del
sistema de atencion, fortalecimiento de la conducta ética del mismo modo la
participacion de los usuarios en el disefio y puesta en marcha de un sistema de
salud 6ptimo, con atencion eficiente, eficaz y oportuna. Esta vision de sistema debe

ser compartida por todos los involucrados o responsables de la administracion.

Proponen Lazo y Macas (2018) a través de tesis mejorar la direccion a nivel



administrativa en una entidad de servicios para construir un manual de funciones
para simplificar cada uno de los procesos a nivel administrativo. Las conclusiones
presentadas fueron: Es necesario un pleno conocimiento del manual del trabajador,
los procedimientos y politicas con el fin de disminuir los errores operativos. La
estructura organizativa de la entidad influye en la calidad del servicio brindado ya
gue otorga una mayor comprension de los cargos asighados. Finalmente, un plan
de capacitacion es adecuado para los trabajadores se encuentren plenamente

informados, de tal manera que el servicio brindado sea de calidad para el usuario.

Rivera, (2018) propone desde su investigacion identificar la correspondencia entre
la gestion institucional y la responsabilidad social dentro de una agrupaciéon
municipal. Este trabajo de investigacidon sigue una metodologia descriptiva
correlacional donde la muestra seleccionada esta constituida por veinte promotores
de la agrupacion municipal. La informacion recogida a través de instrumentos
pertinentes pone de manifiesto la relacién intima que existe entre la variable gestion
municipal y la responsabilidad social, dejando claro que al ejercer una eficiente
gestion en una organizacion, la responsabilidad social se puede evidenciar de

forma positiva.

A juicio de Leodn, (2017) en su trabajo presentado, la administracion y el servicio de
calidad guardan estrecha relacion. Su trabajo perseguia el objetivo de fijar la
correlacion entre estas dos variables en la OSCE Tarapoto. Para su trabajo de tipo
descriptivo correlacional se decidi6 tomar una muestra de 139 usuarios para
después recoger informacién pertinente a través de los instrumentos
seleccionados. Se pudo concluir como resultado de su trabajo que la calidad de los
servicios prestados por la OSCE de la ciudad de Tarapoto se ve respaldada por la

gestion administrativa en un 65%.
Con respecto a las teorias del Gobierno Electrénico tenemos los siguiente:

The Organization for Economic Co-operation and Development respecto al término
“Gobierno Electrénico” sostiene que el e-gobierno o e-government es servirse de
las herramientas o recursos de comunicacion e informacioén con el proposito de
modernizar y enriquecer la gestion administrativa (OECD, 2003). El afio 2007 Los

Centros Latinoamericanos de Administracion para el Desarrollo (CLAD, 2007) invita



a la Novena Disertacion Latinoamericana de Ministerios de Gestion Publica, en
dicho evento se concibe la nueva interpretacion del Gobierno Electrénico y la
Administracion Electrénica, concluyendo que son conceptos muy parecidos debido
a que tanto una como la otra hacen uso en sus procesos de las herramientas
tecnolégicas y de comunicacion para modernizar el servicio brindado al usuario y

garantizar el cumplimiento de sus objetivos y la transparencia como organizacion.

Con base en La Organizacion de la Naciones Unidas (2013), el Gobierno
Electronico es definido como una red global, conexién de red mundial con el fin de
prestar servicio de informacion a cada pais y sus ciudadanos. Para la International
Telecommunication Union, (2009) el GE es el servicio que se presta haciendo uso
de mecanismos tecnologicos y de comunicacion buscando modernizar y optimizar
la gestion administrativa de las organizaciones publicas y fomentando en la
poblacion el desarrollo de la era digital. Finalmente, para la OCDE, (2013) el
gobierno electrénico es concebido como el uso de herramientas TIC que permiten
el nexo entre la organizacion del estado y el usuario. El empleo de la tecnologia
favorece el recojo de informacion, la expansion de la prestacion del servicio,
elaborar presupuestos precisos y tomar decisiones en base a informacion mas

clara.

La definicién del Banco Mundial, (2013) respecto al gobierno electronico consiste
en el empleo por parte de las entidades de los mecanismos tecnoldgicos, de
informacion y de comunicaciéon (TIC) tales como redes, aplicativos e internet en
general para fortalecer las relaciones entre el gobierno, la poblacién y las
organizaciones empresariales. El uso de la tecnologia en el mundo empresarial
aporta positivamente pues los costos disminuyen. (Al-Adawi, 2005; Rubino
Hallman, 2002). Las empresas formadas desde la fecha de inicio de la aplicacion
del gobierno electrénico han podido ver muchas ventajas tanto en los costos
inferiores en recursos y presupuestos como en la facilidad para efectuar pagos o
hacer tramites de manera virtual a través de plataformas electrénicas o aplicativos.
Todos los aspectos positivos traducidos en eficiencia en el servicio se desarrollan
en dos dimensiones, uno de ellos es el tiempo, la transaccién que generalmente se
desarrollaba presencialmente en una entidad ahora haciendo uso de la virtualidad

se reduce significativamente el tiempo y por otro lado también es posible realizar



pagos al estado como tributos desde diferentes aplicaciones.

El aflo 2003 la historia para la gestion administrativa da un giro totalmente
trascendente y significativo, pues mediante Ley N°27806, Ley de transparencia y
acceso a la informacién publica se institucionalizé el Gobierno Electronico. Con esta
ley se garantiza el cumplimiento del derecho de todo ciudadano de mantenerse
informado y acceder a material documentado a través de redes o soportes
tecnoldgicos virtuales. Este mismo afio se establecen las Oficinas Nacionales para
fortalecer los Gobiernos Electrénicos y de Informatica. Estas oficinas son
responsables de encaminar la labor informatica ademas las coordinaciones en la
puesta en marcha de los Gobiernos Electrénicos en el pais. Una de las oficinas
pioneras en la implementacion de GE fue la de Miraflores — Lima. (PCMONGEI,
2013). El afio 2011 la oficina nacional gestiona proyectos estratégicos a las
instancias del gobierno.

Las capacidades de burocracia y gestuarias son requerimientos dentro de las
dimensiones del gobierno electronico. Dentro del proceso de implementacion se
evidencian etapas y estas exigen intensificar progresivamente el gobierno
electrénico en todo el pais, para esto se cuenta con dimensiones como presencia,

informacion y transaccion.

Dimension Presencia. Esta dimension contiene un portal que tiende a medir
teniendo en cuenta la oferta de datos basicos que ejecuta el gobierno. La
evaluacion destaca que en el portal web esté contenida la informacion institucional

relacionada al gobierno local con una aproximacion a los usuarios de la localidad.

Dimension Informacién. La informacién expuesta favorece el conocimiento del
usuario respecto a la pagina web de la organizacion. La informacion brindada a
través de la pagina se observa mas engorrosa que la informacion brindada en forma

presencial.

Dimension Transaccion. Esta dimension engloba el apoyo necesario para
concretarse la comunicacién que se establece entre el usuario y el estado, del
mismo modo el apoyo que se requiere para hacer posible los tramites virtuales.

Estos sistemas virtuales del estado son percibidos como mas engorrosos.



Con respecto a las teorias de la Calidad de Servicio de atencion al usuario tenemos

los siguiente:

La calidad de servicio oscila entre la impresion que se tiene del servicio y las
expectativas de los usuarios, estos factores son decisivos para el desarrollo de la
organizacion, es la organizacion un componente determinante para el éxito o
fracaso de la organizacién. En la medida que la empresa satisfaga las necesidades
de los usuarios estara demostrando una prestacion de calidad. Arciniegas y Mejias,
2017).

Demostrar calidad en el servicio exige satisfacer las necesidades de los usuarios,
transformar debilidades en fortalezas, las reglas de la prestacion de los servicios

deben estar claras para evitar confusiones a futuro.

La calidad Total de Deming (1989), citado por Ahuja (2017) define la calidad como
la expresion de las carencias de los usuarios con caracteristicas distintas y unicas.

Es el productor que verifica si el producto agrada al usuario.

Acevedo, (2017) sostiene que la calidad del servicio adopta una connotacién muy
extensa de acuerdo a los puntos de vista de los usuarios. Con el propdsito de
comprender su naturaleza es propicio plantear evaluaciones y comparaciones con
un modelo ideal. La calidad se percibe de distinta manera por cada usuario, lo que
si se puede coincidir es que al hablar de calidad se habla de satisfaccion de
expectativas respecto al producto o servicio brindado (Fonseca, 2019), en este
sentido, la calidad no solo es creada, sino también respetada. (Marmolejo, et.al.,
2017).

De lo expuesto sobre calidad Vargas y Aldana (2007) sefalan que la calidad del
servicio es un procedimiento donde el cliente confronta sus perspectivas frente a

apreciaciones del servicio recibido.

Desde este contexto, es preciso y necesario con el fin de garantizar la calidad,
tomar en cuenta el instrumento fundamentado en el ciclo de Deming, también
llamado Calidad Total. Esta estrategia tiene sus bases en el principio de progreso

continuo de la calidad en las entidades (Granados, 2013), en la Optica que se ajusta
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como una evidencia de progreso continuo de las entidades. (Buenafo y Tierra,
2017).

Desde el punto de vista de la teoria de la calidad del servicio de Parasuraman et al.
(1998) esta supeditada a la calidad apreciada, que sera subjetiva y que implica
contradicciones que se exponen entre los imprevistos del uso del servicio y la
apreciacion del que recibe el servicio, esto quiere decir que, mientras mas sea
notoria la disparidad entre la consideraciéon en funcién a las perspectivas, sera
mejor observada la calidad. Bajo este contexto, la organizaciébn se ve en la
exigencia de identificar las necesidades del administrado, en este escenario es
imprescindible aclarar los modelos de servicio apropiados, prestar un servicio con
caracteristicas de calidad con las aspiraciones cifradas en concordancia con sus

propias promesas (Martinez, 2012; Monroy y Urcadiz, 2019).

Segun Chacén y Rugel (2018), la teoria de la calidad total analiza la calidad con
mecanismos basicos como la teoria de causa y efecto de Pareto, el cual ayuda a

reconocer las causas y efectos de un problema.

La calidad del servicio que presta una organizacion ha sido analizada por
Parasuraman et al. (1988) atribuyéndole un total de 10 caracteristicas que con el
paso del tiempo se han priorizado 5, tales como, Confiabilidad, Garantia, Tangible
y capacidad de respuesta. Todas estas caracteristicas se pueden evidenciar por la

organizacion donde se va a realizar este estudio. (Vizcardo, 2017)
Por lo expuesto, se consideré cuatro dimensiones:

Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Garantia. El Modelo Servqual
se encarga de medir la calidad del servicio a través percepciones de los usuarios,

de las citadas dimensiones (Matsumoto, 2014).

Segun Matsumoto (2014), el modelo servqual explica que la dimension Tangible,
se refiere a los bienes materiales, estructura y servicio brindado por los
trabajadores. Se resaltan las buenas condiciones de estructura, los equipos de
trabajo, ademas de eficiencia que permitan la satisfaccion de los ciudadanos. En

esta dimension se evalua: el bien y servicio, el profesionalismo de los trabajadores,
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la empatia percibida e igualdad en el trato (Vera y Truijillo, 2017)

La dimension confiabilidad se fundamenta en la confianza, es decir, el cumplimiento
de la entidad publica con la mision establecida por la empresa. Los indicadores son:
asistir con la informacién necesaria, el uso del tiempo prudente y la atencion de los
requerimientos (Matsumoto, 2014). Dos caracteristicas importantes son necesarias
para poner en marcha la prestacion de un servicio de forma correcta y fidedigna,
estas son la confianza y la habilidad, en otras palabras, la entidad se compromete
a brindar el servicio de forma responsable. (Yovera y Rodriguez, 2018). Es el
usuario quien debe indagar sobre la seriedad de la organizacion en el cumplimiento

del servicio de forma puntual y correcta. (Ganga et al., 2019).

La dimension capacidad de respuesta, se refiere a la atencion oportuna en los
servicios, a fin de hacer brindar el servicio dentro del plazo estimado por el usuario.
Los indicadores de la capacidad de respuesta son: periodo de entrega del servicio,
la atencién prestada y Tiempo (Matsumoto, 2014). La capacidad de respuesta
traducida como la tendencia al servicio de la poblacién procurando una actuacion
rapida y eficiente y responsabilidad en el servicio en el tiempo acordado. (Rogel,
2018), es para la entidad todo un reto trabajar en la mejora de su servicio puesto

que el contexto actual es muy variable y desafiante. (Demuner et al, 2018).

La dimensién garantia, se refiere a la seguridad que transmiten los trabajadores
hacia los ciudadanos. Se considera que las destrezas de los servidores son
fundamentales para que se trasmita la garantia del servicio al usuario, por ello es
relevante el uso de destrezas para brindar un buen servicio (Matsumoto, 2014). Los
indicadores de esta dimensidon son: las técnicas establecidas por la institucién y

normativas vigentes.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el tipo de Investigacion es

correlacional y el disefio se representa de la siguiente manera:

El disefio utilizado fue el siguiente:

D

Dénde:
M = Muestra
V1 = Variable Gestidén Publica Electrénica

V2 = Variable Calidad de Servicio al Usuario

r = Relacidn entre variables

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable Gestién Publica Electronica

Definicion Conceptual

Esta considerado por el uso de Tics en las diferentes areas de la
administracion publica con el propoésito de brindar una mejor informacion y
servicio a los usuarios PCMONGEI (2013)

Definicion Operacional

Para la formulacién del gobierno electronico se considera la estructuracion
de tres fases progresivas que son la presencia, la informacion y la

transaccion.
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Variable Calidad de Servicio al Usuario

Definicion Conceptual

Vargas y Aldana (2007) calidad del servicio es un procedimiento donde el cliente
confronta sus perspectivas frente a apreciaciones del servicio recibido.

Definicién Operacional
Para la evaluacion de la calidad de servicio tiene en cuenta las siguientes

dimensiones: Tangibles, Confiabilidad, capacidad de respuesta y garantia.

La matriz de Operacionalizacién se ubica en el Anexo 01

3.3. Poblacién y muestra
La poblacién del presente estudio esta dada por 29 colaboradores de la oficina

regional del Indecopi de Lambayeque.

Por ser pequefa la poblacién de estudios no se considera muestra en la presente
investigacion pues los instrumentos de investigacion se va a aplicar a todos los

elementos de la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y
confiabilidad

En la presente investigacion se utilizaron las técnicas de Gabinete y de Campo, en
la primera se trabajé el fichaje bibliografico digital para organizar la informacion
tedrica tanto de la Variable 1 dada por la Gestién Publica Electrénica como de la
variable 2, dada por Calidad de Servicio al Usuario; y la técnica de campo que sirvié
para evaluar a ambas variables de estudio con el uso de dos instrumentos tipo
cuestionario, uno para medir la Gestion Publica Electrénica y otro para medir la

Calidad de Servicio al Usuario

3.5. Procedimientos

Dado todavia el trabajo remoto en la oficina regional del Indecopi de Lambayeque,
se procedio aplicar los instrumentos via WhatsApp, en donde se le remitian los

cuestionarios a los colaboradores como mensaje de Word y los mismos tenian que
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responder por el mismo medio ya las encuestas respondidas en Word para

proceder posteriormente a su procesamiento.

3.6. Meétodos de analisis de datos

Para el procesamiento de los datos se hara uso de la estadistica descriptiva
tanto para la elaboracion de tablas como para la elaboracién de las gréficas
estadisticas. Para la realizacién de este proceso se hara uso de los programas

estadisticos Excel y SPSS en su Ultima version.

3.7. Aspectos éticos

Para los aspectos éticos se hara uso del Cédigo de Etica con la Resolucién
del Consejo Universitario N° 0262-2020; que tiene en cuenta principios basicos de
respeto a las personas que pertenecen al presente estudio, manteniendo en todo
momento su anonimato en el recojo de la informacién, de igual manera se respeta
el derecho de autor de todas las obras que han apoyado la construccién del

presente trabajo de investigacion.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Dimensiones de la variable gestion publica electronica
Presencia Informacion
N f % f %
Mala 7 24.14 9 31.03
Regular 17 58.62 14 48.28
Bueno 5 17.24 6 20.69
Total 29 100.00 29 100.00

Nota: Elaboracidon segun el instrumento

Figura 1
Resultados en porcentaje en las dimensiones de la variable gestion
publica electronica
58.62

60.00 7 43.28

50.00 -

40.00 - 31.03

24.14

30.00 A 54

20.00 A

10.00 -

0.00
Presencia Informacion

M Mala 24.14 31.03
M Regular 58.62 48.28

Bueno 17.24 20.69

B Mala
M Regular

Bueno

Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos de la muestra de estudio en los

trabajadores, en la dimensién presencia la mayoria se encuentran en la categoria

regular con el 58.62%, le sigue la categoria mala con el 24.14% y por ultimo la

categoria bueno con el 17.24%; en la dimensiéon informacion la mayoria se

encuentra en la categoria regular con el 48.28%, luego en la categoria mala con el

31.03% y por el ultimo la categoria bueno con el 20.69%.

16



Tabla 2

Dimensiones de la variable calidad de servicio

Tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Garantia
N f % f % f % f %
Mala 9 31.03 9 31.03 9 31.03 10 34.48
Regular 16 55.17 14 48.28 19 65.52 12 41.38
Bueno 4 13.79 6 20.69 1 3.45 7 24.14
Total 29 100.00 29 100.00 29 100.00 29 100.00
Figura 2
Resultados en porcentaje en las dimensiones de la variable calidad de
servicio
Figura 2
Resultados en porcentaje en las dimensiones de la variable calidad de
servicio
20.00 - 65.52
60.00 - 55.17 o
s000 7 B o= 41.38
40.00 17310 31.0 31.0 344 = Mala
30.00 - 69 14 ® Regular
20.00 - 3.79 Bueno
10.00 - 3.45
0.00 . . . .
Tangibles Confiabilidad Capacidad de Garantia
respuesta

Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos de la muestra de estudio en los
trabajadores, en la dimensién tangibles la mayoria se encuentran en la categoria
regular con el 55.17%, le sigue la categoria mala con el 31.03% y por ultimo la
categoria bueno con el 13.79%; en la dimension confiabilidad la mayoria se
encuentra en la categoria regular con el 48.28%, luego en la categoria mala con el
31.03% y por el ultimo la categoria bueno con el 20.69%, en la dimension
capacidad de respuesta la mayoria se encuentra en la categoria regular con el
65.52%, luego en la categoria mala con el 31.03% y por el ultimo la categoria bueno

con el 3.45%, en la dimensidon garantia la mayoria se encuentra en la categoria
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regular con el 41.38%, luego en la categoria mala con el 34.48% y por el ultimo la

categoria bueno con el 24.14%

Tabla 3
Niveles de la gestién publica electrénicay la calidad de servicio al usuario
Gestién publica Calidad de servicio
electrénica
N f % f %
Mala 9 31.03 9 31.03
Regular 15 51.72 16 55.17
Bueno 5 17.24 4 13.79
Total 29 100.00 29 100.00

Nota: Elaboracion segln el instrumento
Figura 3

Resultados en porcentaje de los niveles de la gestion publica electrénicay
la calidad de servicio al usuario

Figura 3
Resultados en porcentaje de los niveles de la gestion pliblica electrénica
y la calidad de servicio al usuario
5
60.00 - 51,72
50.00 -
40.00 - H Mala
30.00 - M Regular
.24
20.00 7 Bueno
10.00 A
0.00 T T
Gestion publica electrdnica Calidad de servicio

Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos de la muestra de estudio en los
trabajadores, en el nivel de gestion publica electronica la mayoria se encuentran en
la categoria regular con el 51.72%, le sigue la categoria mala con el 31.03% y por
ultimo la categoria bueno con el 17.24% vy el nivel de calidad de servicio la mayoria
se encuentra en la categoria regular con el 55.17%, luego en la categoria mala con

el 31.03% y por el ultimo la categoria bueno con el 13.79%
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Tabla 4

Prueba de normalidad de las variables gestion publica electrénicay la calidad

de servicio al usuario

Kolmogoérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion publica ,162 29 ,049 ,901 29 ,011
electronica
Calidad de servicio ,226 29 ,001 ,793 29 ,000

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Nota. De acuerdo a los valores de Sig. de Shapiro-Wilk, vemos que son mayores que

0,05, por tanto la prueba de correlacién a aplicar es la Rho de Spearman.

Tabla s

Prueba de correlacion de las variables gestion publica electronicay la calidad

de servicio al usuario

Gestién
publica Calidad de
electronica servicio
Rho de Gestion publica Coeficiente de 1,000 ,896™
Spearman electrénica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 29 29
Calidad de servicio  Coeficiente de ,896™ 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 29 29

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En los resultados de la tabla se observa que el valor de Slg es menor que

0,05, determinando la existencia de una relacion significativa entre el Gestidn

publica electrénica y la calidad de servicio al usuario en la oficina regional del

Indecopi de Lambayeque. Asimismo, Sefialando con esto la demostracion de la

hipotesis de la presente investigacion.
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V. DISCUSION

En este capitulo se procede a establecer la discusiéon en base a los resultados
establecidos. A lo largo del tiempo, se han realizado varias investigaciones en este
tema a nivel nacional e internacional, donde es conocido que las variables de
estudio constituyen indicadores pilares en los servicios de la instituciéon. En la
oficina regional del Indecopi de Lambayeque debe preocuparse por las

necesidades y expectativas de los usuarios.

Respecto al objetivo 1 se determiné el nivel de la gestion publica electrénica en la
oficina regional del INDECOPI de Lambayeque; la mayoria se encuentran en la
categoria regular con el 51.72%, le sigue la categoria mala con el 31.03% y por
altimo la categoria bueno con el 17.24%, estos resultados son similares a
encontrados en otros estudios sobre gestion publica electrénica o gobierno
electrénico asi tenemos en la investigacion con el autor Galvé, (2018) presentd un
trabajo bajo el titulo “Gobiernos Electronicos y apreciaciones acerca de sistemas
corruptos. Indagacion comparativa acerca de las relaciones en los gobiernos
Latinoamericanos.” El propdsito de esta investigacion fue analizar el vinculo entre
el gobierno electrénico y la percepcién de corrupcién. Para este trabajo de tipo
cuantitativo se selecciond6 una muestra correspondiente a 18 paises
Latinoamericanos en el periodo 2003-2014. Los resultados mostraron la existencia
de correlacion importante entre las variables, esto significa que la sensacion de

corrupcion aumenta cuando se fomenta el gobierno electrénico.

En otra tesis doctoral con el titulo Naturaleza, Gestién y Transparencias de los
Gobiernos Electrénicos en los Gobiernos Abiertos, Cano, (2016) expresa que el
mundo virtual se ha convertido en el quehacer cotidiano del ser humano de todo
entorno laboral y es en las Ultimas dos décadas que la tecnologia y la informatica
se ha desarrollado vertiginosamente para estar al servicio del hombre en su rutina

laboral, familiar, social y educativa.

En Chile, desde la universidad Complutense, Soto (2016) present6 una tesis
doctoral denominada El Rol del Gobierno Electronico en el Derecho a la
Informacion. El Derecho de acceso a la informacién Publica y las Tecnologias de
Informacién en Chile. El propdsito fue precisar el influjo del gobierno electrénico en
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los usuarios que ejercen su derecho a la informacion. El analisis realizado abarca
estudios anteriores respecto a las entidades y usuarios involucrados en el
desarrollo de la tecnologia de la informacion y el entorno social del afio 1812 al
1980.

Asi mismo el objetivo 2 se determiné el nivel de la calidad de servicio al
usuario en la oficina regional del INDECOPI de Lambayeque; la mayoria se
encuentra en la categoria regular con el 55.17%, luego en la categoria mala con el
31.03% y por el ultimo la categoria bueno con el 13.79%, ademés estos resultados
se compararon con antecedentes de estudio ligados a la Variable Calidad del
Servicio como la realizada en Colombia, con respecto a la calidad del servicio de
atencion de Fontalvo et al. (2020) destacan en su trabajo de investigacion, que el
centro de atencion al usuario evidencia eficiencia y eficacia en el servicio,
informacion recogida de los reportes de atenciéon a los usuarios en el periodo
correspondiente. Los resultados obtenidos indican que aun sin un aumento en los
indicadores de rendimiento, los indicadores de la dimension de calidad se
mostraron superiores a los niveles esperados, concluyendo que el centro de

atencion brinda un servicio eficiente y eficaz.

En Ecuador, Becerra et al. (2019), con una investigacién de enfoque mixto y de
naturaleza descriptiva, recogen y analizan informacién tanto cuantitativa como
cualitativa a través de grupo focal, entrevista y cuestionario, con el objetivo de inferir
respecto a los datos obtenidos. Para este fin se conté con una poblacion de 24
docentes permanentes de carreras diversas de la universidad de Otavalo. Después
de la aplicaciéon de los instrumentos y su procesamiento correspondiente se llegé a
la conclusion que es necesario la propuesta de un sistema de gestion de calidad

(SGC) en la Universidad de Otavalo que facilite el proceso de investigacion.

A nivel nacional, Canchari (2018) analizo la incidencia y trascendencia de la gestion
administrativa y la calidad de los servicios. Las conclusiones a las que llegé fueron:
tanto la gestion del tipo administrativa y la calidad de los servicios en la dependencia
Regional de Coordinacion de Tacna estan relacionadas de manera directa. De la
misma forma, la gestion de la asistencia técnica y calidad del servicio, muestran

una relacion directa entre ellas siendo de mucha relevancia para la gestion de la
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entidad publica. En la misma linea, la documentacién administrativa y la calidad del
servicio muestran una incidencia directa, lo cual confirma la importancia del tramite

de documentos dentro de la gestion administrativa publica.

También el objetivo 3 se establecié el grado de correlacion entre la gestion publica
electronica y la calidad de servicio al usuario en la oficina regional del INDECOPI
de Lambayeque; al valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es igual
a 0.896 sefala la existencia de una relacion significativa entre el Gestion publica
electronica y la calidad de servicio al usuario en la oficina regional del Indecopi de
Lambayeque. Del mismo estos resultados se relacionan con investigaciones
similares que también han obtenido la misma direccionalidad de correlacién entre
sus variables, asi tenemos la investigacion realizada en Pasco, en donde Simon,
(2016) efectud un trabajo de investigacion bajo el titulo Gobiernos Electrénicos y
sus repercusiones en los procesos administrativos publicos de la comuna del
Distrito de Yanacancha — Pasco. Esta investigacion cuantitativa y de alcance
transversal nace con la intencion de esta investigacion fue definir los elementos
relacionados al Gobierno Electronico que intervienen en la gestion publica con el
fin de poner en practica un plan estratégico. Se trabajé con 182 colaboradores de
la municipalidad de Yanacancha como poblacién de los cuales se considerd 124
como muestra de la investigacion. Las técnicas aplicadas en el recojo de
informacion fueron encuestas y analisis documental. Los instrumentos después de
someterlos a procesos de validacion, se llega a la conclusion que existe correlacion
entre el gobierno electrénico y la gestion publica de la Municipalidad de

Yanacancha.
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VI. CONCLUSIONES

1.Los colaboradores respondieron en el nivel de gestion publica electrénica la
mayoria se encuentran en la categoria regular con el 51.72%, siendo de
importancia su uso, con este resultado se nota todavia la existencia de

limitaciones en la citada variable.

2.El nivel de calidad de servicio la mayoria de los colaboradores se encuentra
en la categoria regular con el 55.17%, las buenas condiciones de estructura
son fundamental, los equipos de trabajo también, ademas de eficiencia que

permitan la satisfaccion de los ciudadanos.

3.Por ultimo, al aplicar la prueba de Correlacion, se observa en los resultados
que el valor de Slg es menor que 0,05, determinando la existencia de una
relacion significativa entre el Gestion publica electronica y la calidad de
servicio al usuario en la oficina regional del Indecopi de Lambayeque,
sefialando con esto la demostracion de la hipétesis de la presente

investigacion.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Diagnosticar de manera permanente la Gestion publica electronica y la
calidad de servicio al usuario en la oficina regional del Indecopi de
Lambayeque para encontrar vacios que se puedan cubrir a corto, mediano

y largo plazo.

2. Dar capacitacion y Soporte Técnico a la Gestion publica electronica en la

oficina regional del Indecopi de Lambayeque.

3. Dar capacitacion sobre implementacion y manejo de la calidad de servicio al
usuario en la oficina regional del Indecopi de Lambayeque para el beneficio

de sus usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1 : OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

administracién
publica con el

de tres fases
progresivas

proposito de que son la
brindar una presencia, la

mejor informacion y la
informacion y transaccion
servicio a los

usuarios
PCMONGEI

(2013)

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala Instru
Conceptual Operacional mento
Gobierno Esta Para la Presencia Conocimiento y manejo de las diferentes Ordinal
Electrénico considerado formulacion del herramientas electrénicas. Cuestionari
por el uso de gobierno Informacion Cantidad 0
Tics en las electrénico se Calidad
diferentes considera la Rapidez del proceso de informacion
areas de la estructuracion Transaccién Interaccionar y mejorar la informacién y
prestacién de los servicios.
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Variable Definicio Definicio Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
n n
conceptu operacion
al al
Tangibles Bienes y servicios
Profesionalismo y empatia
Para la evaluacion
. Igualdad en el trato
Vargas y de la calidad de
Calidad del Aldana (2007) servicio tiene en Interés y voluntad para resolver problemas
servicio calidad del cyerjta las _ _ _ _
servicio es un siguientes Confiabilidad Brindar informacion _ _ )
Ordinal Cuestionario

procedimiento
donde el
cliente
confronta sus
perspectivas
frente a
apreciaciones
del servicio
recibido.

dimensiones:Tangi
bles,Confiabilidad,
capacidad de
respuesta 'y
garantia.

Tiempo

Atencién y resultado

Atencién
Capacidad de Periodo
respuesta _ :
Atencion y tiempo
Cumplimiento de compromisos
Voluntad colaborativa
Garantia Procedimiento y normativa

Seguridad en la entrega

Accesibilidad e informacién
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OBJETIVO: De manera general se busca demostrar que el uso del gobierno

ANEXO 2

CUESTIONARIO SOBRE EL GOBIERNO ELECTRONICO EN
INDECOPI CHICLAYO

electronico fortalece el servicio brindado en INDECOPI| CHICLAYO

INSTRUCCIONES: Lee cada una de las preguntas y responde con toda
sinceridad marcando con una (X), la alternativa que se ajuste a la realidad donde:

TD: Totalmente en Desacuerdo D: En Desacuerdo

A: De Acuerdo

TA: Totalmente De Acuerdo

NO

Categorias

U)BCD'—'-—\

D

D A

TA

Dimensién Presencia

El ciudadano tiene conocimiento
que el Indecopi de la Ciudad de
Chiclayo, hace uso del Gobierno
Electronico para mejorar la
informacién y los servicios que
ofrece al ciudadano

Considera si el Portal o pagina
web de informacion al usuario de
INDECOPI Chiclayo esta
implementada como un
mecanismo  electronico  para
mejorar la informaciéon y los
servicios que ofrece al ciudadano

Considera si los servicios de
consulta via chat estan
implementados para mejorar la
informacion y los servicios que
ofrece al ciudadano

Considera si el Portal o pagina
web permite y facilita los tramites
administrativos en linea.

Existe presencia en redes
sociales que promocione via
digital los procedimientos

administrativos de los usuarios




con Indecopi

Existen Aplicaciones moviles de
INDECOPI que permitan a los
usuarios a realizar tramites
administrativos, consultas, etc

Dimensién

Informacioén

=

La cantidad de informacion v
servicios que ofrece al ciudadano
INDECOPI a través de los
mecanismos  electrénicos es
suficiente

La calidad y la rapidez de Ia
informacion y los servicios que
ofrece al ciudadano INDECOPI a
través de los mecanismos
electrénicos es Buena.

Dimensién

Transaccion

9

La interaccion de los ciudadanos
con los mecanismos electronicos
implementados por INDECOPI
satisface su informacioén y logra el
servicio requerido

10

Estd Ud. de acuerdo en que
mediante la utilizaciéon  del
Gobierno Electronico por
INDECOPI se ha mejorado Ia|
prestacion de servicios hacia el
ciudadano




ANEXO 3

Cuestionario sobre calidad del
Servicio

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene por finalidad
identificar el nivel de la calidad de servicio que se brinda en
INDECOPI

Este cuestionario tiene el caracter de anénima y sus resultados
seran reservados, y utilizados para fines exclusivamente

académicos por lo que se solicita sinceridad en sus respuestas.

Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que
considere pertinente de acuerdo a lo sefialado en el enunciado del

presente cuestionario, con la escala valorativa siguiente:

Siempre (2) A veces (1) Nunca (0)

) Niveles

N° | .
t Siempre A Nunca
e vesce
m
S

Dimensién: Tangibles

1 Los bienes disponibles en la entidad

se encuentran en buen estado o
funcionamiento

2 La documentacion entregados a los
usuarios son  explicativos |
detallados.

3 El colaborador de la entidad es
empatico con los usuarios del
servicio

4 Los colaboradores de la entidad

tratan con igualdad a los usuarios
en todo tramite solicitado

Dimensiéon: Confiabilidad




La informacién brindada al usuario
es acorde a la solicitud realizada.

Los servidores brindados por la
entidad se cumplen en el tiempo
establecido.

La entidad resuelve oportunamente
los problemas que surgen a partir|
de las solicitudes realizadas por los
usuarios.

La entidad cuenta con el personal
idoneo para la atencion de los
usuarios.

10

La atencidn genera retraso y
molestia

11

Se brinda el servicio en forma
rapida y oportuna

Dimension: Capacidad de respuesta

12

Los colaboradores se mantienen
informados respecto a la ejecucion
de los procesos existentes..

13

El periodo de espera para la
atencion al servicio solicitado es el
adecuado

14

Las respuestas a las solicitudes se
realizan en los plazos establecidos.

15

Las funciones asignadas a los
colaboradores son acorde a sus
capacidades

16

El colaborador se siente conforme
con el servicio que recibe

17

La atencidn genera retraso y
molestia

Dimensién: Garantia

18

Ante reclamos, la entidad responde
diligentemente segun los
procedimientos y normas
establecidas..




19

Los colaboradores de la entidad
tienen conocimiento suficiente de
los procedimientos administrativos

20 Los colaboradores de la entidad
entienden las necesidades de los
usuarios.

21 Los usuarios se sienten satisfechos

con la entrega del bien o servicio
realizados por la entidad




