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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general, determinar la 

relación entre la gestión de servicios de tecnologías de la información y la 

satisfacción de usuarios en una gerencia regional de salud en Lambayeque. En 

relación a la metodología de estudio, tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo básica 

con un diseño no experimental y correlacional. 

Para la recolección de datos, se diseñó un cuestionario que fue validado 

por la opinión de expertos, comprobando su confiabilidad por medio de la prueba 

Alfa de Cronbach. La población se estimó por 290 usuarios y luego de aplicar la 

formula se estimó una proporción de una población conocida, se determinó la 

muestra de 100 usuarios, donde se aplicó un cuestionario para ambas variables. 

Los resultados se obtuvieron mediante la aplicación de la prueba de Rho de 

spearman a través del programa SPSS comprobándose que, existe una 

correlación positiva del 0.776 entre la gestión de servicios de tecnologías de la 

información y satisfacción de usuarios, por tal motivo, se aceptó la hipótesis 

general y se rechazó la hipótesis nula. Concluyendo que por medio de una 

adecuada gestión de servicios informáticos se brindará una óptima satisfacción 

de los usuarios. 

Palabras clave: satisfacción, servicios de tecnologías de información  
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Abstract 

The general objective of this research was to determine the relationship between 

the management of information technology services and user satisfaction in a 

regional health management in Lambayeque. In relation to the study 

methodology, it had a quantitative approach, of a basic type with a non-

experimental and correlational design. 

For data collection, a questionnaire was collected that was validated by expert 

opinion, checking its reliability through Cronbach's Alpha test. The population was 

estimated by 290 users and after applying the formula a proportion of a known 

population was estimated, the sample of 100 users will be reduced, where a 

questionnaire was applied for both variables. The results were obtained by 

applying the Spearman's Rho test through the SPSS program, proving that there 

is a positive confirmation of 0.776 between the management of information 

technology services and user satisfaction, for this reason, the general hypotheses 

and the null hypothesis is rejected. Concluding that through proper management 

of IT services, optimal user satisfaction will be provided. 

Keywords: satisfaction, information technology services 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Las organizaciones en el mundo, pretenden que sus procedimientos 

administrativos se desarrollen de manera adecuada para el bienestar propio 

como los de sus colaboradores y usuarios. Tanto en las entidades públicas o 

privadas, sus servicios tecnológicos tienen que estar bajo un régimen o 

metodología que permita atender cualquier tipo incidencia en función a los 

procesos que se desarrollan concerniente a los servicios informáticos. 

En desarrollo de la realidad problemática pertinente, se precisó lo que 

indican los autores López y Chávez (2016) en Cuba donde manifestaron que en 

la directiva de la Universidad de las Ciencias Informáticas (UCI) la gestión de sus 

servicios informáticos carecen de una viabilidad en la atención al cliente y 

soporte adecuado a los servicios que ofrece, debido a que no se encuentra bajo 

lineamientos internacionales para la atención de los servicios informáticos de 

manera óptima que permita mejorar el desarrollo de los procesos y generar una 

satisfacción a los usuarios tanto internos como externos. 

En un estudio que se realizó en Cuenca – Ecuador hacia unas entidades 

sanitarias, los autores Tapia y Campoverde (2019) sostuvieron que en el año 

2018 se reportaron 6,530 incidencias en relación a los servicios informáticos 

equivalente a un 77,23% de los procedimientos que se desarrollan para las 

actividades de gestión, en donde se precisa los de nivel crítico que más tiempo 

repercuten para su solución, ocasionado insatisfacción en los usuarios de 

gestión como el retraso de las actividades diarias. 

En la ciudad de Barranquilla, los autores De la Hoz et al. (2019) sostienen 

la relevancia que desarrollan las tecnologías informáticas en el desarrollo de los 

procesos en el sector estatal que faciliten el óptimo desempeño de las 

actividades administrativas en beneficio de la comunidad y generando una 

adecuada satisfacción a los usuarios. 

Por otra parte, en la ciudad de Santiago de Chile, los autores Jorquera et 

al. (2020) sostienen que los servicios informáticos en el sector salud manifiestan 

una pronta cooperación para la distribución óptima de los turnos en la atención 
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de los pacientes que permita un adecuado trato y cuidado de su bienestar a fin 

de que pueda cumplir con los objetivos institucionales establecidos por el 

Sistema de Acreditación en Salud, centrándose en el mejoramiento en la 

seguridad de atención al cliente. 

Por otra parte, en la ciudad de Lima, el autor Arellano (2021) determinó 

que en una empresa consultora se manifestaron inconvenientes referentes a la 

recepción de las incidencias informáticas, retrasando los procedimientos de 

gestión e influenciando en gran manera en la insatisfacción de los usuarios al 

momento de realizar sus labores de manera óptima. 

Delerna y Levano (2021) en la ciudad de Tarapoto, sostuvieron que en la 

experiencia educacional el uso de las tecnologías de la información manifestaron 

una cooperación bastante beneficiosa para el desenvolvimiento de los 

aprendizajes en los estudiantes en tiempo de pandemia, esto debido a que en la 

actualidad se realizaron alineamientos que conllevaron a la adaptación de estos 

mecanismos para satisfacer las necesidades de las comunidades educativas en 

beneficio de las personas y la pedagogía. 

Por otra parte, Flores et al. (2020) manifestaron que el ingreso de las 

tecnologías de la información en la sociedad peruana ha repercutido de una 

manera trascendental para el desarrollo de las personas, de esta manera en la 

administración estatal genera un beneficio oportuno para el óptimo 

desenvolvimiento de los procedimientos de gestión en beneficio de los usuarios. 

En Lambayeque existen entidades gubernamentales que se 

desenvuelven bajo el patrón de la previsión, generando diversas planificaciones 

que faciliten la optimización del margen de salud de los pobladores 

lambayecanos. No obstante, a pesar de que se cuenta con una normativa para 

el respaldo para tales servicios, generalmente se originan incidencias 

relacionadas a los servicios tecnológicos que no son contrarrestadas de la mejor 

forma, ocasionado consecuencias negativas en el desarrollo oportuno de las 

actividades de la entidad como originando un malestar muy grande en lo 

colaboradores de tal entidad.  
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A partir de la realidad problemática manifestada, se logró formular la 

siguiente interrogante, ¿Qué relación existe entre la gestión de servicios de 

tecnologías de la información y la satisfacción de los usuarios en una gerencia 

regional en Lambayeque? 

Cabe mencionar, que el estudio de investigación tuvo por justificación 

teórica debido a que se utilizó la fundamentación de las distintas teorías 

asociadas a las variables de estudio; esto quiere decir, que se empleó las teorías 

que se encuentren referidas a la gestión de servicios de tecnologías de la 

información y la satisfacción de los usuarios para determinar la manera de 

evaluar la investigación. También se percibió la justificación práctica, debido a 

que se estableció la relación significativa entre las variables de estudio, esto se 

estableció por medio de la ejecución de un instrumento estadístico. Y por último, 

se determinó que esta investigación tuvo una justificación metodológica, debido 

a que el presente proyecto de investigación desde una perspectiva metodológica 

pretendió proponer una metodología nueva que permita la facilitación de un 

conocimiento seguro y válido por medio de un análisis correlacional. 

Se presentó como objetivo general lo siguiente, determinar la relación 

entre la gestión de servicios de tecnologías de la información y la satisfacción de 

usuarios en una gerencia regional en Lambayeque; y también se tiene en cuenta 

los objetivos específicos, diagnosticar la situación actual de gestión de servicios 

de tecnologías de la información de los usuarios en una gerencia regional de 

Lambayeque, identificar el nivel de satisfacción de los usuarios en una gerencia 

regional en Lambayeque,  establecer la relación entre las dimensiones de la 

variable gestión de servicios de tecnologías de la información y la satisfacción 

de los usuarios en una gerencia regional en Lambayeque. 

Conforme a lo antes mencionado se permitió realizar la respuesta a la 

pregunta en función a la problemática en donde se detalló en relación a la 

siguiente hipótesis: Existe relación entre la gestión de servicios de tecnologías 

de la información y la satisfacción de usuarios en una gerencia regional en 

Lambayeque. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

Los estudios previos identificados que sirvieron de referencia literaria para 

la investigación fueron los siguientes: 

Desde la perspectiva internacional se tuvieron a las autoras, Colcha et al. 

(2021) que, en la ciudad de Ecuador por medio de su artículo de investigación, 

tuvieron como finalidad el determinar el impacto existente entre la gestión de los 

servicios informáticos y el desempeño laboral de los usuarios en una entidad 

estatal, la metodología de estudio que se utilizó fue de tipo descriptiva, 

explicativa, propositiva. Las autoras concluyeron que se presentó una 

correlación significativa entre las variables de estudio que permite servir de 

ayuda en relación con la gestión de los servicios informáticos y la satisfacción de 

los usuarios.  

Por su parte, Lozano (2016) en la ciudad de México, por medio de su 

proyecto de investigación sobre la gestión de servicios informáticos, cual tuvo 

como finalidad el diseñar y evaluar un procedimiento óptimo de gestión de 

servicios informáticos por medio de un estándar internacional, la metodología 

empleada para esta investigación fue conceptual de tipo conductual. Se concluyó 

lo siguiente, que tales estándares y herramientas para la gestión de servicios de 

tecnologías de la información son de vital importancia e imprescindibles en 

cualquier organización en el mundo para una adecuada utilización de sus 

recursos. 

 Suren (2018) en Australia, a través de su investigación en relación a la 

gestión de servicios tecnológicos y el rendimiento empresarial, en donde su 

finalidad fue optimizar los procedimientos informáticos bajo los lineamientos de 

un estándar internacional para direccionar la iniciativa de mejora de los procesos 

estimados en la compañía financiera Company X, la metodología de la 

investigación que se empleó fue académico-profesional. Se concluyó que el 

marco de medición empleado sirve como base para la mejora de los procesos 

de servicios tecnológicos de las empresas que permitan identificar brechas en 

los procedimientos de gestión, evaluando comparativas y que puedan guiar los 

esfuerzos de mejora de los procesos en una organización. 
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Según el artículo de Arévalo et al. (2018) cual tuvo como finalidad el 

determinar la relación entre la gestión de servicios de las tecnologías de la 

información y la productividad en algunas de las entidades públicas en la ciudad 

de Quito. Se precisó que la investigación fue de tipo no experimental, alcance 

correlacional y de enfoque cuantitativo. Los resultados demostraron que existen 

deficiencias en el manejo de los servicios de tecnologías de información para el 

desarrollo adecuado de los procedimientos administrativos, reflejándose en la 

productividad de los colaboradores, por lo tanto, se referenció que los servicios 

de tecnologías de la información tuvieron una influencia significativa en la 

productividad de los colaboradores. 

Conforme a lo anterior mencionado se tuvieron también los antecedentes 

a nivel nacional por medio del autor Mayta (2019) en donde por medio de su 

investigación cuya finalidad fue el establecer la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios en una municipalidad distrital en 

la ciudad de Chimbote, la metodología que se utilizó fue de tipo correlacional y 

diseño no experimental. Se concluyó que por medio del 0,761 en el coeficiente 

de Pearson existió una correlación significativa entre la gestión que desarrolla la 

municipalidad ante los servicios que se les brinda a los usuarios en el momento 

que se gestionan sus trámites ya que debido a esto se favorece a incrementar la 

satisfacción de los mismos y se logra alcanzar los objetivos planteados por la 

municipalidad y de ejercer una buena gestión administrativa. 

Por otra parte, en la ciudad de Lima se tuvo lo indicado por medio de su 

investigación el autor Angulo (2021) en donde presentó como finalidad el 

establecer de qué manera los servicios informáticos y la satisfacción de los 

trabajadores se relacionan entre sí en un organismo de paz letrado, la 

metodología empleada para la investigación fue de tipo correlacional. Se tuvo 

como resultados que se presentó un alto grado de correlación en la variable de 

servicios informáticos con un 32%, por otra parte, se verificó un nivel alto en la 

variable satisfacción de los usuarios con un 44%. Se llegó a concluir que, 

conforme al coeficiente estadístico de Spearman, nos manifiesta con el 0,773 

una correlación alta entre las variables de estudio antes mencionadas. 
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Diagnosticando la situación de los trabajos previos, se tomaron en cuenta 

también aquellos estudios a nivel local, donde conforme lo indicó el autor 

Quincho (2019) en Huancavelica, por medio de su investigación cuya finalidad 

fue determinar la correlación presente entre la gestión de los servicios 

informáticos con la satisfacción de los usuarios en una oficina de normalización 

previsional, la metodología utilizada fue de tipo básica nivel correlacional. Se 

presentaron como resultados que el 60% de los usuarios encuestados tiene un 

conocimiento básico acerca de la gestión de servicios informáticos, el 59% 

manifiesta su aprobación hacia la calidad de atención de las tecnologías de la 

información y el 70% remarcan que se les brindan respuestas orientadoras en 

función a la calidad de atención. Concluyendo, que se presentó una correlación 

baja conforme a la prueba de Sperman de un 0,157 entre las variables de estudio 

en mención de los usuarios de dicha entidad de normalización provisional. 

Según los estudios a nivel local, en la ciudad de Chiclayo encontramos a 

la autora Saavedra (2018) que por medio de su estudio de investigación tuvo la 

finalidad de establecer la correlación existente entre las variables satisfacción de 

los trabajadores y calidad de servicio en una empresa de telefonía, en donde la 

metodología de estudio a utilizar fue de enfoque cuantitativo y de nivel 

correlacional, trayendo como resultados que uno de las cinco dimensiones 

analizadas en la investigación, en este caso la dimensión de elementos 

tangibles, no presenta una correlación significativa con la satisfacción de los 

usuarios, sin embargo aún existe una correlación persistente con los otros 

rangos de las variables de estudio. 

Continuando con los estudios a nivel local, tenemos al autor Guevara 

(2018) que, conforme a su investigación en donde se desarrolló como finalidad 

establecer la correlación entre las variables satisfacción de los usuarios y la 

calidad de atención, en donde se trabajó la metodología de tipo cuantitativa y de 

enfoque correlacional. Se llegó a la conclusión que no existe una correlación 

entre las variables de estudio, por medio de la prueba de Pearson debido a una 

correlación débil o baja. 
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Y finalmente Díaz (2018) a través de su investigación sobre un modelo de 

gestión de servicios tecnológicos en un caso empresarial en la ciudad de 

Chiclayo, lo cual tuvo como finalidad establecer un piloto para la gestión de 

servicios tecnológicos que permita optimizar la atención y resolución de las 

incidencias y problemas en función a los servicios informáticos, la metodología 

de la investigación fue de tipo propositiva – relacional, el autor concluyó que el 

modelo que se propuso para optimizar la gestión de servicios tecnológicos pudo 

satisfacer los niveles de servicios para los procesos de los servicios informáticos 

y el grado de satisfacción de los colaboradores y usuarios. 

Se establece a continuación las diferentes bases teóricas que dan 

sustento a la presente investigación: 

Los servicios de salud, en referencia a lo que indican Soto y Burstein 

(2016) deben encontrarse fundamentados en fuertes evidencias de calidad que 

faciliten la retribución de los escasos recursos disponibles hacia las diferentes 

capacidades de costo-eficiencia. Tales indicios deben basarse en estudios de 

calidad que permitan brindar respuesta a las diversas complejidades de la 

realidad referentes a la salud de las personas. 

Por otra parte, Del Carmen (2019) sostiene que los servicios de salud a 

través de las diferentes políticas permiten que se pueda brindar una provisión 

adecuada de los servicios con la finalidad de que se pueda respaldar el pago de 

las prestaciones brindadas como también una calidad óptima en el 

desenvolvimiento de la misma que permita alcanzar una satisfacción a los 

pacientes atendidos. 

Continuando con Villalobos et al. (2021) sostienen que las tics son el 

conjunto de estrategias y mecanismos digitales que facilitan las diferentes 

actividades que se desarrollan en relación a la administración pública con la 

finalidad de optimizar la efectividad y eficacia de los servicios que se ofrecen, 

incrementando de esta manera la administración y las acciones de trámite que 

por medio del uso de las tecnologías de la información y comunicación se busca 

mejorar las competencias de los colaboradores. 

 



8 
 

Por otra parte, Franciskovic et al. (2020) definen que el uso de las 

tecnologías de información y comunicación son de mucha relevancia debido a 

que permite optimizar el rendimiento de las actividades administrativas en la 

gestión de los diversos gobiernos locales, regionales y municipales y de esta 

manera amplia, facilita y consolida la relación que se desarrolla con los 

ciudadanos. 

En relación al servidor público, Alvarado y Paca (2022) manifiestan que 

las entidades estatales peruanas, se encuentran conformadas por personas en 

las cuales desarrollan diversas y variadas responsabilidades en beneficio de la 

nación. Por otra parte, en el Perú existe el código de ética de la función pública, 

en donde se manifiestan las funciones, principios y deberes que ayuda a los 

servidores públicos a someterse y a las entidades estatales para un 

funcionamiento transparente e idóneo en beneficio a la sociedad. 

Por otra parte, Rojas (2022) sostiene que el servidor público es esencial 

para las funciones administrativas estatales que faciliten el desarrollo oportuno 

de los objetivos institucionales que beneficien a la comunidad en el contexto 

social y en provecho del país. 

Gestión de servicios tecnológicos: Conforme lo indican los autores 

Cannon y Wheeldon (2009) manifiestan que son el compendio de habilidades 

organizativas que son desarrolladas con la finalidad de brindar valor a los 

usuarios en servicios informáticos. No obstante, este concepto va más allá que 

solo una agrupación de habilidades, es decir, también se le denomina como un 

procedimiento profesional que se sustenta en una gama sistematizada de 

intelecto, experiencia y habilidades. Se precisa indicar que este mecanismo es 

utilizado por los sectores tanto del privado como del sector público que les 

permite impulsar su desarrollo y madurez empresarial/organizacional. 

Según el autor Velázquez (2016) manifiesta que la gestión de servicios se 

le denomina como el plan direccionado hacia el procedimiento y al servicio de lo 

que una vez se le consideró como la gestión de servicios informáticos. Tiene 

como finalidad principal el poder brindar calidad a los distintos servicios 

tecnológicos de las organizaciones que la emplean para generar valor, 
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alcanzando la satisfacción de las necesidades sin requerir de manera directa las 

habilidades y recursos correspondientes para esto.  

En relación al diario El Peruano (2018) define que por medio del DS-N°-

123-2018-PCM se declaró al estado peruano en proceso de modernización en 

las diversas entidades, organizaciones, dependencias, instancias y 

procedimientos con el objetivo de optimizar la administración estatal y diseñar un 

estado en democracia, descentralizada y que se encuentre constantemente al 

servicio de los ciudadanos. 

Confirmando lo anterior, Cannon y Wheeldon (2009) manifiestan que el 

desarrollo de la gestión de servicios ha generado un crecimiento por medio de la 

acogida de un modelo direccionado al servicio en las entidades de tecnologías 

de la información con la finalidad de administrar de manera óptima las 

aplicaciones, infraestructuras y procedimientos referentes a los servicios 

informáticos. 

Teniendo en cuenta lo que indican los autores Morán et al. (2009) los 

servicios son aquellos valores en la que el cliente se involucra realizando el pago 

del mismo, sin embargo, desde la perspectiva interna, es un poco más complejo 

su conceptualización, pero según los autores antes mencionados, determinan 

que los servicios informáticos son aquellas operacionalizaciones fundamentales 

para los colaboradores de la organización en cuestión. Se precisa que un servicio 

de tecnologías de la información está referido hacia un resultado tecnológico 

favorable que permite resguardar completamente necesidades básicas de la 

organización, que facilita al usuario externo y a los colaboradores la satisfacción 

y liberación de las distintas complicaciones internas que se refieren con su 

aplicación. Es por esto, que es esencial que los servicios tecnológicos formen 

una simiente importante en la cadena de valor de la organización. 

Por otro lado, los autores Ramírez y Donoso (2006) determinan que 

beneficios resultan al momento de implementar una adecuada gestión de 

servicios tecnológicos, por una parte, se refieren a que los servicios entregados 

en forma de valor serán de mucha calidad, se incrementa la amplitud para 

ejecutarlos, aquellas personas que reciban los servicios demuestran un nivel 

incrementado de satisfacción por la calidad de las mismas, el proceso en relación 
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a los servicios informáticos mejorará con la disminución de los tiempos en 

relación a la atención generando efectos óptimos en los objetivos planteados por 

la organización y finalmente los autores determinan que las acciones se 

realizarán con una eficiencia mayor, con la reducción en los costes de ejecución 

operativa. 

Por otra parte, Guzmán (2012) sostiene que, para brindar una adecuada 

prestación de servicios informáticos es importante tener en cuenta, las 

necesidades prioritarias de los usuarios externos a los que se les brindará el 

servicio, realizar un diagnóstico eficaz de los recursos y destrezas de los 

colaboradores para facilitar una prestación de servicios adecuado, fundamentar 

el grado de calidad en los servicios informáticos y finalmente establecer 

mecanismos para la mejora y la evolución de los servicios que se relacionen 

fundamentalmente con los requerimientos gerenciales de la organización o 

entidad en cuestión. 

Los autores Cannon y Wheeldon (2009) determinan dos aspectos 

fundamentales a tener en cuenta en referencia al beneficio de los servicios 

informáticos; La garantía: se deber priorizar que un servicio informático tenga 

siempre la disponibilidad al momento que sea solicitado, fomentar la seguridad 

y el desarrollo continuo, y por último la utilidad: el servicio informático tiene que 

estar asociado a los requerimientos de la entidad o empresa en cuestión. Por 

medio de lo antes mencionado se formula lo siguiente: valor = utilidad + garantía. 

La gestión de incidencias de los servicios informáticos es relevante para 

poder comprender la necesidad de ofrecer una adecuada gestión de servicios 

informáticos, debido a esto Cannon y Wheeldon (2009) determinan que la 

gestión de incidencias son aquellas acciones que permiten darle un tratamiento 

sistemático y ordenado a todas las incidencias que tengan un efecto negativo en 

un servicio en específico, en las cuales resultan ser los fallos, preguntas o 

cuestiones que son informados por los usuarios internos, personal técnico y que 

se reportan por medio de los mecanismos de monitorización de eventos o de 

manera física. 
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Dimensión de diseño del servicio: Cannon y Wheeldon (2009) manifiestan 

que esta dimensión se refiere principalmente a la creación y el desenvolvimiento 

de los servicios informáticos y sus procedimientos asociados. Se precisa como 

principal finalidad de esta dimensión la creación de nuevos servicios o realizar la 

modificación para que sean parte del proceso productivo. Por medio de esta 

dimensión se consta en orientar en relación al diseño y el desenvolvimiento de 

los servicios informáticos con la intención establecer manuales de diseño y 

metodologías para realizar la modificación de las metas estratégicas en procesos 

óptimos relacionado a la gestión de servicios informáticos, sean de servicios 

nuevos o ya existentes.  

Dimensión transición de servicio: Cannon y Wheeldon (2009) sostuvieron 

que esta dimensión tiene por finalidad la administración y la relación de los 

procedimientos, mecanismos y cargos oportunos que permitan el diseño, 

desarrollo y la expansión de un nuevo servicio o una modificación de esta. Se 

realiza la especificación para esta dimensión en base a los elementos 

establecidos en las fases del diseño del servicio, en función a las necesidades 

de los usuarios y equipos involucrados. 

Dimensión de operación del Servicio: Cannon y Wheeldon (2009) 

manifestaron que esta dimensión tiene por finalidad determinar la combinación y 

el desarrollo de las acciones y procedimientos oportunos para realizar la entrega 

y la administración de los servicios informáticos óptimos para los clientes o 

usuarios de una entidad en específico, a través del grado oportuno del servicio 

brindado. Esta dimensión se refiere a las funciones de realizar una gestión 

pertinente de las herramientas informáticas con la finalidad de manifestar el 

abastecimiento y el control de los servicios informáticos en específico. 

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, es relevante fundamentar la 

teoría que da fundamento a la variable gestión de servicios, en donde el autor 

Matías (2013) por medio de su investigación reflexiona sobre la Teoría del 

Servicio Público, en donde lo relaciona como una teoría del Estado y del 

Derecho, que transforma el pensamiento en relación en factores relevantes 

como los son la naturaleza del Estado, para que de esta manera deje de ser un 

poder autónomo y se logre transformar en una participación nacional que permita 
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con el aseguramiento de los servicios públicos, que estos puedan ser brindados 

de manera óptima y que también realice acciones sancionadoras hacia el 

derecho. Esto quiere decir, que los gobiernos se manejen como actores que 

tengan un poder social con derecho a mando, mediante el cual a través de estos 

direccionen y aseguren los servicios públicos, y sean las personas los 

destinatarios de sus responsabilidades y los gobernantes sus servidores, y no 

sus amos. De igual manera, se realiza una transformación de perspectiva en 

relación a la propiedad que debe manifestar el cumplimiento de 

responsabilidades sociales en una comunidad solidaria, a cambio de gestionarse 

como el derecho sagrado e irreversible que demanda la idea propietarista y 

personal del capitalismo. 

Por otra parte se debe tener en consideración la variable satisfacción de 

los usuarios en donde para determinar la relevancia de esta investigación, 

Huertas y Domínguez (2008) definen la calidad del servicio como un patrón que 

facilita a los colaboradores encargados de una empresa u organización la 

medición del grado de afecto que se presenta en los usuarios externos en 

relación al servicio que una organización ofrece, esto es comúnmente asociado 

al nivel de satisfacción en donde los usuarios manifiestan en el preciso instante 

que adquieren un servicio en específico. 

Según su artículo en relación a la satisfacción de los clientes el autor Mora 

(2011) manifiesta que es importante identificar tres aspectos sobre ello; se le 

denomina como una respuesta que puede ser de manera emocional, cognitiva 

y/o de comportamiento; tal respuesta se manifiesta por medio de un aspecto en 

común ya sea en relación de las expectativas, experiencias del usuario; y por 

último aquella respuesta se manifiesta en una circunstancia en común. Es por 

esto que se permite referenciar que la satisfacción se le denomina como aquella 

respuesta expresada por el usuario en una circunstancia en común en relación 

al servicio. 
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Así mismo, los autores Huertas y Domínguez (2008) manifiestan que 

existe un mecanismo que permite definir la satisfacción de los usuarios de una 

manera óptima en lo cual se encuentra desplegada en cinco dimensiones que 

se manifiestan de la siguiente manera: Elementos tangibles, fiabilidad, empatía, 

seguridad y capacidad de respuesta. 

Conforme a los autores Zeithaml, Valerie y Gramler (2009) manifiestan 

que existe un mecanismo que facilita a los encargados de una entidad en 

específico la medición del nivel de afectación que se presenta en los usuarios en 

relación a un servicio determinado. Para realizar esta medición, este mecanismo 

se encuentra asociado por medio de cinco factores en función a la calidad del 

servicio, en los cuales se precisan a continuación: elementos tangibles, 

fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y seguridad, mediante el cual están 

referenciados en la herramienta llamada SERVQUAL. 

Así mismo, los autores Huertas y Domínguez (2008) manifiestan que 

existe un mecanismo que permite definir la satisfacción de los usuarios de una 

manera óptima en lo cual se encuentra desplegada en cinco dimensiones que 

se manifiestan de la siguiente manera: Elementos tangibles, fiabilidad, empatía, 

seguridad y capacidad de respuesta. 

Según Cuatrecasas y Gonzáles (2017) hacen énfasis que esta variable se 

asocia con la percepción de la animosidad del cliente al momento de adquirir un 

servicio en específico, en donde realiza la comparación en relación a la 

expectación que logra sentir al recibirlo, mediante el cual se permite precisar si 

en el caso que se obtenga una perspectiva negativa de lo obtenido esto se 

manifestará debido a diversos elementos que se presentan que generen este 

estado de ánimo en específico. Asimismo, los autores Guerrero et al. (2021) 

consideran que, si la percepción del cliente es de tipo neutro, entonces se precisa 

que el servicio no ha repercutido significativamente en su estado de ánimo, y si 

logra encontrarse satisfecho con lo obtenido es porque dicho servicio cumplió 

con sus requerimientos y perspectivas. 
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En relación a lo que indican, Hernández et al. (2019) definen que la 

satisfacción de los usuarios se encuentra determinada en la calidad de atención 

recibida en los diversos servicios de salud en el Perú, involucrando también las 

acciones evaluativas según el tipo de prestación de salud recibida. Por otra parte, 

sostienen que la perspectiva que desarrollan los usuarios de los diversos 

sistemas de salud es de mucha relevancia, debido a que si un usuario se 

encuentra satisfecho repercutirá significativamente en el proceso de atención y 

disminuirá costos innecesarios. 

Asimismo, Febres y Mercado (2020) sostienen que la satisfacción del 

usuario relacionado como un factor valorativo se alinea a la calidad de la atención 

prestada a los diversos servicios en el ámbito de la salud. Por otra parte, 

determinan que el conocimiento oportuno del grado de satisfacción de los 

usuarios facilitará el mejoramiento de las debilidades y optimizar las fortalezas 

con el objetivo de generar un sistema de salud eficiente que fomente una 

atención de calidad para aquellos que lo demanden. 

A su vez, Cuatrecasas y Gonzáles (2017) sostienen que una de las teorías 

fundamentales en relación a la satisfacción de los trabajadores es la que se 

encuentra asociado al autor Deming, mediante el cual señala que esta teoría 

tiene su punto de partida en que las instituciones puedan acomodar sus 

procedimientos con la finalidad de optimizar la accesibilidad del servicio, y 

generar una constante mejora, lo que permita de esta manera obtener una mayor 

sensación en los colaboradores en relación al servicio. Asimismo, Cuatrecasas 

y Gonzáles (2017) realizan la propuesta de cinco dimensiones que facilitan la 

evaluación de la satisfacción de los servicios por medio del modelo SERVQUAL, 

en las que son detalladas a continuación: 

La primera dimensión se refiere a la fiabilidad, en donde según Mariscal y 

Mora (2019) lo denominan al procedimiento en donde se percibe los elementos 

de responsabilidad y formalidad que generan los trabajadores al momento de 

brindar un servicio en específico, remarcando el acatamiento en relación a los 

diferentes requerimientos que manifiestan los clientes, buscando realizar un 

cumplimiento oportuno para evitar insatisfacción en los mismos. 
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Según Cuatrecasas y Gonzáles (2017) mencionan que la segunda 

dimensión se encuentra relacionada a la capacidad de respuesta, en donde 

manifiestan que es la habilidad que desarrolla el encargado de brindar el servicio 

ante los diferentes requerimientos que desarrollan los usuarios de manera rápida 

y eficiente, que facilite de esta manera una mejor sensación del servicio. 

Conforme a los autores, la tercera dimensión se encuentra relacionado a 

la seguridad, mediante el cual sostienen que es aquella sensación de seguridad 

que perciben los usuarios referentes al ambiente en donde se desarrolla el 

servicio, aquel entorno en donde ponga en cumplimiento las medidas de 

bioseguridad y protección para el usuario, además, se tiene en consideración 

que este factor también se asocia con la percepción de confianza que manifiesta 

el usuario en el momento de brindar su información personal, siendo el caso en 

donde puede brindarlos y recibirlos con una sensación de confianza y 

credibilidad por parte de la entidad. 

Por otra parte, Cuatrecasas y Gonzáles (2017) afirman que la cuarta 

dimensión se encuentra relacionada a la empatía, en donde se manifiesta como 

aquella característica y la forma como el trabajador realiza el trato oportuno hacia 

el usuario al momento de realizar la atención de cada uno de sus requerimientos, 

poder dar solución a una inquietud o brindar alguna información importante, 

mediante el cual se desarrolla a través de un trato pertinente y cómodo para un 

mejor nivel de confort. Y por último afirman que la quinta dimensión se encuentra 

asociada a los elementos tangibles, en donde manifiestan que esta dimensión 

se refiere a todos aquellos factores que son tangibles o visibles, como por 

ejemplo los mecanismos, maquinarias y recursos colaborativos que facilitan al 

mejor desarrollo de las actividades y con la finalidad de aumentar la comodidad 

en los usuarios. 
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Se tiene en consideración para la variable de la satisfacción de los 

usuarios la teoría de la calidad total, en donde los autores Carro y González 

(2012) la determinan como aquellos factores o cualidades que desarrolla el 

servicio con la intención de satisfacer las necesidades requeridas por los 

clientes, ya sean determinadas por el esfuerzo humano o por el sistema. Es una 

metodología cuya finalidad es concientizar a los trabajadores o colaboradores de 

una entidad u organización de brindar un servicio de calidad en cada una de las 

áreas de la organización. Por otra parte, se tiene en cuenta que por medio de 

esta metodología se precisa velar por la satisfacción de los clientes, alcanzar los 

objetivos organizacionales establecidos, realizar un trabajo en equipo pertinente. 

En relación a la norma técnica sobre la gestión de la calidad de los 

servicios en el sector público, El Peruano (2021) manifiesta la importancia la 

satisfacción de los usuarios y pacientes atendidos como un indicador en relación 

a la calidad del servicio debido a que provee los datos oportunos para el alcance 

de los fines institucionales, es por eso que es primordial el desenvolvimiento de 

diversos mecanismos de medición que sean aplicables hacia los usuarios en los 

diferentes niveles de las actividades de atención en salud, entre ellos las 

encuestas de satisfacción. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El estudio de investigación presente tuvo un enfoque cuantitativo en 

donde los autores Ñaupas et al. (2018) determinaron que este enfoque se 

prioriza a que utiliza modelos y técnicas como lo son la medición, la observación 

y las herramientas estadísticas.  

Esta investigación fue de tipo básica, referente a lo que indicaron los 

autores Arias (2021) se refirieron a este tipo de investigación como pura, debido 

a que no se llega a realizar ninguna resolución a un conflicto inmediato, sino que 

permite la facilitación de argumento literario para la colaboración hacia otras 

investigaciones.  

El alcance de esta investigación fue correlacional, conforme a lo que 

manifestó el autor Arias (2021) expuso que el alcance correlacional se encuentra 

determinado en función al comportamiento que sostiene una variable en relación 

a la otra variable correlacionada. Esto quiere decir que este alcance permite la 

medición de la correlación que pueda existir entre las dos variables de una 

investigación en específico. 

Se precisó para la presente investigación el diseño no experimental – 

transversal, esto se refiere a la situación que los datos para el estudio son 

recogidos una sola vez en su momento, para que se permita la descripción en 

beneficio de la investigación. 

Se representó de manera esquemática de la siguiente manera el diseño del 

presente estudio de investigación: 
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Donde: 

M: Muestra  

O1: Gestión de servicios 

O2: Satisfacción del servicio  

r: relación 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión de servicios 

Definición conceptual: Los autores Cannon y Wheeldon (2009) 

manifestaron que son el compendio de habilidades organizativas que son 

desarrolladas con la finalidad de brindar valor a los usuarios en forma de 

servicios informáticos. 

Definición operacional: Esta variable encuentra orientado a los procesos 

organizativos que permiten brindar servicios óptimos que generen valor a las 

organizaciones e incrementan el nivel de satisfacción de los usuarios cubriendo 

sus necesidades. 

Dimensiones: Diseño del Servicio, Transición del Servicio y Operación 

del Servicio. 

Variable 2: Satisfacción del servicio 

Definición conceptual: Huertas y Domínguez (2008) definieron la calidad 

del servicio como un patrón que facilita a los colaboradores encargados de una 

empresa u organización la medición del grado de afecto que se presenta en los 

clientes en función al servicio brindado por una entidad, esto es comúnmente 

asociado al nivel de satisfacción que los clientes desarrollan en el instante que 

estos son abordados por un servicio en específico. 

 

 



19 
 

Definición operacional: Se refiere a la perspectiva que manifiesta un 

cliente en relación a un producto o servicio otorgado durante todo el proceso en 

cuestión, en donde se permite influencia por medio de diferentes elementos que 

generan una influencia significativa en el cliente de forma interna como extrema. 

Dimensiones: Elementos tangibles, Confiabilidad, Seguridad, Empatía y 

Capacidad de respuesta. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población 

Estuvo conformado por las personas que realiza gestiones administrativas 

en una gerencia regional de Lambayeque, considerándose un total de 290 

trabajadores. 

Muestra 

Se encontró detallado por el número de 100 trabajadores públicos de una 

gerencia regional de Lambayeque utilizando el muestreo probabilístico. 

Criterios de inclusión 

- Todos los trabajadores administrativos de una gerencia regional de 

Lambayeque. 

- Todos los trabajadores que oscilen entre 25 a más de 65 años. 

- Todos los servidores públicos que tengan mínimo un año de experiencia 

Criterios de exclusión  

- Todos los servidores que laboren en otras entidades regionales de 

Lambayeque. 

- Todos los servidores que no se encuentren en el rango edad 

seleccionado. 

- Todos los servidores públicos que no cumplan con el tiempo mínimo de 

experiencia. 
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Unidad de análisis 

Se refirió a los servidores públicos de una gerencia regional de 

Lambayeque que realizan gestiones administrativas en relación a los 

servicios informáticos. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se empleó en la presente investigación la técnica denominada encuesta, 

mediante el cual Hurtado et al. (2014) manifiestan que es la herramienta que 

facilita al investigador recepcionar los datos para la investigación de forma 

óptima, esto quiere decir, que es la manera en donde se facilita la interacción 

con los involucrados del estudio para la adecuada recepción de los datos. 

Instrumento 

Se empleó el instrumento del cuestionario para la presente investigación, 

en donde según Hernández et al. (2014) manifiestan que es aquel mecanismo 

que facilita la recepción de los datos de una forma adecuada, más aún debido a 

que se realiza por medio de una serie de interrogantes de manera coherente y 

ordenada para que de esta manera se permita la medición del desenvolvimiento 

de las variables de estudio. 

Validez  

Para la validez de los instrumentos de recolección de datos de la presente 

investigación se utilizó el mecanismo de juicio de expertos, en donde se tomó en 

consideración a expertos quienes se encontraron asociados a la investigación 

y/o variables de estudio, estos especialistas se desenvuelven con el grado de 

magister y realizaron la revisión de los mecanismos empleados en el estudio, 

con la finalidad de inspeccionar si las incógnitas desarrolladas en los dos 

cuestionarios establecidos por el autor se encuentran complementadas al 

estudio presente, y facilitaron la contestación de los objetivos planteados. 

Confiabilidad  

De igual manera, para facilitar la medición de la confiabilidad del estudio 

de investigación presente, se desarrolló por medio del mecanismo estadístico 

que ayuda establecer el alfa de Cronbach que facilita la verificación de los datos 

obtenidos de los instrumentos de recolección de datos, con la exportación hacia 
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el programa estadístico SPSS, en donde se permitió el ordenamiento de la 

misma y se estableció el coeficiente o puntaje de alfa de Cronbach que corroboró 

el nivel de confiabilidad de los datos obtenidos, para luego, seguir con su estudio 

y brindar la contestación oportuna a los objetivos establecidos en la presente 

investigación. 

Procedimientos 

Para la recogida de los datos se ha tenido en consideración la creación 

de los mecanismos de recolección de datos pertinentes, seguido de la validación 

correspondiente de estos mecanismos por medio de un juicio de expertos en 

donde se permitirá indicar si estos instrumentos han facilitado la recaudación de 

la información pertinente que ayudará a la investigación. Por último, se tiene que 

solicitar una carta en donde la entidad de estudio acepte la realización de la 

investigación para que de esta manera se pueda implementar los instrumentos 

sin ningún tipo de inconvenientes. 

3.5. Métodos de análisis de datos 

Se utilizaron diversos mecanismos para el tratamiento de los datos 

obtenidos, como lo es herramienta estadística SPSS, en donde se ha permitido 

el ordenamiento de toda la información recogida por medio de los instrumentos, 

facilitando de esta manera el poder identificar el contexto actual de la entidad de 

estudio, ayudando a la integración de la información y la consecución de las 

tablas y figuras pertinentes para que permita realizar el análisis de los datos 

encontrados. 

3.6. Aspectos éticos 

Se tomaron en cuenta para la presente investigación criterios éticos en 

función a los tres aspectos desarrollados por el autor Belmont (1964) siendo los 

siguientes: 

Respeto: Se utiliza en el instante de emplear los mecanismos establecidos, 

realizando la ejecución por medio de un trato cortés y generando un respeto a cada 

una de las respuestas generadas y opiniones de las personas que son tomadas 

como parte de la investigación. De igual manera, este aspecto es utilizado debido 

a que se les brinda un respeto a todos aquellos autores que han formado parte de 
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la presente investigación, realizando la pertinente citación a cada uno de sus 

trabajos. 

Beneficencia: Se utiliza este aspecto, debido a que todos los datos 

obtenidos para la investigación han sido empleados únicamente para fines 

académicos, de igual manera, se pretendió el salvaguardar la confidencialidad de 

todas aquellas personas que han sido encuestadas con el fin de evitar 

consecuencias negativas hacia su persona, como también en la representación de 

la entidad en estudio. 

Justicia: Se utiliza en el instante que se va a desarrollar los resultados 

obtenidos con la ejecución de los mecanismos de recolección de datos, con la 

finalidad de evaluarse de forma objetiva y manifestar la exposición de forma 

objetiva, parcial y justa, sin la necesidad de algún involucramiento de la percepción 

del investigador. 
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IV. RESULTADOS 

Los resultados del presente trabajo de investigación se muestran en 

función a los objetivos de estudio, en donde se desarrolla de la siguiente manera: 

Análisis Descriptivo 

a) Diagnosticar la situación actual de la gestión de servicios de tecnologías de 

información de los usuarios en una gerencia regional en Lambayeque. 

Tabla 1  

Nivel dimensión diseño del servicio de tecnologías de la información 

 Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Válido DEFICIENTE 55 55,0 

REGULAR 28 28,0 

EFICIENTE 17 17,0 

Total 100 100,0 

Fuente: Cuestionario 
 

 

Figura 1 

Nivel dimensión diseño del servicio de las tecnologías de la información de los 

colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque 
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Por medio de la tabla N°1 se demuestra que el diseño del servicio de 

tecnologías de la información en la entidad es deficiente con un 55%, 

seguidamente los encuestados señalan que es regular con un 28%, no obstante, 

el 17% señalan que es eficiente. Ante lo expuesto, se evidencia que existen 

incidencias que no se llegan a resolver por parte del área encargada, asimismo, 

no se clasifican adecuadamente en los datos e información, se omiten algunas 

incidencias en lugar de dar solución y generar una retroalimentación.  

Tabla 2  

Nivel dimensión transición del servicio de las tecnologías de la información 

 Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Válido DEFICIENTE 65 65,0 

REGULAR 23 23,0 

EFICIENTE 12 12,0 

Total 100 100,0 

Fuente: Cuestionario 

 

Figura 2 

Nivel de la dimensión transición del servicio de las tecnologías de la 

información de los colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque 
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Conforme los resultados obtenidos en la tabla N°2 se demuestra que la 

transición del servicio de tecnologías de la información en la entidad es deficiente 

con un 65%, seguidamente los encuestados señalan que es regular con un 23%, 

no obstante, el 12% señalan que es eficiente. Según lo determinado 

anteriormente, se evidencia que existe una mala designación del personal 

encargado para la resolución de las incidencias informáticas, asimismo, se 

percibe que el tiempo asignado para la resolución de las incidencias no es el 

óptimo, como también no se cuenta con los mecanismos adecuados para hacer 

frente ante las incidencias informáticas y brindar soporte oportuno a los servicios 

de tecnologías de la información.  

Tabla 3  

Nivel dimensión operación del servicio de las tecnologías de la información 

 Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Válido DEFICIENTE 68 68,0 

REGULAR 26 26,0 

EFICIENTE 6 6,0 

Total 100 100,0 

   Fuente: Cuestionario 
 

Figura 3 

Nivel de la dimensión operación del servicio de las tecnologías de la 

información de los colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque 
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Por medio de la tabla N°3 se demuestra que la operación del servicio de 

tecnologías de la información en la entidad es deficiente con un 68%, 

seguidamente los encuestados señalan que es regular con un 26%, no obstante, 

el 6% señalan que es eficiente. Ante lo expuesto, se evidencia que existe mal 

manejo en la operación de los servicios informáticos por parte del personal 

encargado, asimismo, no se realiza la documentación de los requerimientos 

externos que impactan en los procesos, generando de esta manera el retraso de 

los procedimientos administrativos de los usuarios. 

Tabla 4  

Nivel de la variable gestión de servicios de tecnologías de la información 

 Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Válido DEFICIENTE 52 52,0 

REGULAR 30 30,0 

EFICIENTE 18 18,0 

Total 100 100,0 

Fuente: Encuesta 

 
Figura 4 

Nivel de la variable gestión de servicios de tecnologías de la información de los 

colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque 
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Por medio de la tabla N°4 se demuestra que la gestión de servicios de 

tecnologías de la información en la entidad es deficiente con un 52%, 

seguidamente los encuestados señalan que es regular con un 30%, no obstante, 

el 18% señalan que es eficiente. Por lo tanto, se puede evidenciar que el diseño, 

transición y operación del servicio de tecnologías de la información cuentan con 

deficiencias que no permiten ofrecer un servicio de calidad a los trabajadores. 

b) Identificar el nivel de satisfacción de usuarios en una gerencia regional en 

Lambayeque 

Tabla 5  

Nivel variable satisfacción de usuarios 

 Frecuencia 

Porcentaje 

válido 

Válido DEFICIENTE 60 60,0 

REGULAR 28 28,0 

EFICIENTE 12 12,0 

Total 100 100,0 

   Fuente: Encuesta 

 
Figura 5 

Nivel de la variable satisfacción de usuarios en una gerencia regional en 

Lambayeque 
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Por medio de la tabla N°5 se demuestra que la satisfacción de usuarios 

en la entidad es deficiente con un 60%, seguidamente los encuestados 

señalan que es regular con un 28%, no obstante, el 12% señalan que es 

eficiente. Por lo tanto, se determina deficiencias en los aspectos tangibles, 

confiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y seguridad que repercuten 

significativamente en el bienestar de los usuarios, generando un desagrado 

al desarrollar sus procedimientos diarios, por lo que se recomienda 

desarrollar estrategias oportunas para mejorar este aspecto. 

Análisis Inferencial 

c) Contrastar la correlación entre las dimensiones de la gestión de servicios de 

tecnologías de información y la satisfacción de los usuarios en una gerencia 

regional en Lambayeque. 

Tabla 6  

Resultado prueba de normalidad dimensión diseño del servicio y satisfacción 

de usuarios 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diseño del servicio ,139 100 ,000 ,903 100 ,000 

Satisfacción de 

usuarios 

,181 100 ,000 ,868 100 ,000 

Fuente: Encuesta 

 

Por medio del detalle de la tabla 6, se precisa que el puntaje de 

significancia de la prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov es menor que 

0,05, clasificándose de esta manera como una distribución no paramétrica, 

precisando que para realizar la correlación oportuna es necesario utilizar la 

prueba de Rho Spearman.  
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Tabla 7 

Correlación dimensión diseño del servicio y satisfacción de usuarios 

 

Diseño del 

servicio 

Satisfacción 

de usuarios 

Rho de 

Spearman 

Diseño del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,610 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 

N 100 100 

Satisfacción 

de usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,610 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

Fuente: Encuesta 

 

Evaluando los resultados de la tabla 7, se interpreta que conforme a los 

puntajes de significancia (0,00) que se ha obtenido entre la dimensión diseño de 

servicios y satisfacción de usuarios, se considera que, existe una correlación 

significativa/positiva, debido a que el puntaje de Rho de Spearman es 0.610. 

Tabla 8 

Resultado prueba de normalidad dimensión transición del servicio y 

satisfacción de usuarios 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Transición del 

servicio 

,103 100 ,011 ,974 100 ,042 

Satisfacción de 

usuarios 

,181 100 ,000 ,868 100 ,000 

Fuente: Encuesta 

Por medio del detalle de la tabla 8, se precisa que el puntaje de 

significancia de la prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov es menor que 

0,05, clasificándose de esta manera como una distribución no paramétrica, 

precisando que para realizar la correlación oportuna es necesario utilizar la 

prueba de Rho Spearman.  
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Tabla 9 

Correlación dimensión transición del servicio y satisfacción de usuarios 

 

Transición del 

servicio 

Satisfacción 

de usuarios 

Rho de 

Spearman 

Transición 

del servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,560 

Sig. (bilateral) ,000 ,028 

N 100 100 

Satisfacción 

de usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,560 1,000 

Sig. (bilateral) ,028 . 

N 100 100 

Fuente: Encuesta 

Conforme a los resultados obtenidos de la tabla 11, se interpreta que en 

relación a los puntajes de significancia (0,028) que se ha obtenido entre la 

dimensión transición de servicios y satisfacción de usuarios, se considera que, 

existe una correlación significativa, debido a que el puntaje de Rho de Spearman 

es 0.560. 

Tabla 10 

Resultado prueba de normalidad dimensión operación del servicio y 

satisfacción de usuarios 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Operación del 

servicio 

,126 100 ,000 ,936 100 ,000 

Satisfacción de 

usuarios 

,181 100 ,000 ,868 100 ,000 

Fuente: Encuesta 

Realizando el análisis de la tabla 10, se percibe que el valor de la 

significancia de la prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov es menor que 

0,05, clasificándose de esta manera como una distribución no paramétrica, 

concluyéndose que para la correlación oportuna se tendrá en cuenta con la Rho 

de Spearman. 
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Tabla 11 

Correlación dimensión operación del servicio y satisfacción de usuarios 

 

Operación del 

servicio 

Satisfacción de 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Operación 

del servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,667 

Sig. (bilateral) ,000 ,050 

N 100 100 

Satisfacción 

de usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,667 1,000 

Sig. (bilateral) ,050 . 

N 100 100 

Fuente: Encuesta 

Evaluando los resultados de la tabla 11, se interpreta que conforme a los 

puntajes de significancia (0,050) que se ha obtenido entre la dimensión 

operación de servicios y satisfacción de usuarios, se considera que, existe una 

correlación significativa, debido a que el puntaje de Rho de Spearman es 0.667. 

Considerando el objetivo principal de la presente investigación: 

Determinar la relación entre la gestión de servicios de tecnologías de la 

información y la satisfacción de usuarios en una gerencia regional en 

Lambayeque, se presentaron los siguientes resultados: 

Tabla 12 

Resultados de la prueba de normalidad de las variables de investigación 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión de servicios 

de tecnologías de la 

información 

,176 100 ,000 ,910 100 ,000 

Satisfacción de 

usuarios 

,181 100 ,000 ,868 100 ,000 

Fuente: Encuesta 
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Por medio del detalle de la tabla 12, se precisa que el puntaje de 

significancia de la prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov es menor que 

0,05, clasificándose de esta manera como una distribución no paramétrica, 

precisando que para realizar la correlación oportuna es necesario utilizar la 

prueba de Rho Spearman.  

 

Tabla 13 

Correlación entre gestión de servicios de tecnologías de la información y 

satisfacción de los usuarios 

 

Gestión de 

servicios de 

tecnologías de la 

información 

Satisfacción 

de usuarios 

Rho de 

Spearman 

Gestión de servicios 

de tecnologías de la 

información  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,776 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 100 100 

 

Satisfacción de 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,776 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 100 100 

Fuente: Encuesta 

Evaluando los resultados de la tabla 13, se interpreta que conforme a los 

puntajes de significancia (0,00) que se ha obtenido entre las variables gestión de 

servicios de tecnologías de la información y satisfacción de usuarios, se 

considera que, existe una correlación positiva/fuerte, debido a que el puntaje de 

Rho de Spearman es 0.776, afirmándose que por medio de una adecuada 

gestión de los servicios de tecnologías de la información se brindará una óptima 

satisfacción a los usuarios. 
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V. DISCUSIÓN 

En la actualidad, es vital tener en cuenta la importancia de las tecnologías 

de la información en los procedimientos administrativos que son desarrollados 

en todas las entidades del sector público, que permitan desarrollar 

procedimientos óptimos generando de esta manera un adecuado desempeño de 

los usuarios administrativos. Complementando con lo que dice Abrego et al. 

(2015) sostienen que, en el presente, las entidades públicas que realizan 

procedimientos relacionados al ámbito de la salud, se encuentran en un contexto 

de mucha competitividad, en donde los servicios asistenciales se han convertido 

en un factor globalizado y con una interconexión muy amplia, es ahí en donde 

las tecnologías de la información desarrollan una labor sumamente importante 

en la administración pública, debido a que manifiesta como fin principal el de 

facilitar a las organizaciones el adecuado manejo y desenvolvimiento de las 

tareas laboriosas o complejas. 

Conforme a lo antes mencionado, los resultados que se encuentran 

asociados al primer objetivo específico, en relación a la situación actual de la 

gestión de servicios de tecnologías de información en una gerencia regional en 

Lambayeque, la mayoría de los usuarios encuestados lo clasifican en un nivel 

deficiente, por otra parte, en una menor proporción de los usuarios lo calificaron 

en un nivel eficiente, determinando de esta manera que no se realiza de manera 

adecuada la gestión de los servicios informáticos en la entidad, generando 

retrasos en los procedimientos administrativos e incapacidad para atender las 

incidencias tecnológicas.   

La evidencia obtenida mantiene una relación con la investigación de 

Colcha et al. (2021) quienes manifestaron que los usuarios resaltaron 

deficiencias en la gestión de los servicios informáticos en una entidad estatal en 

Ecuador, concluyendo que los servicios de tecnologías de la información deben 

mantener una gestión adecuada, ya que una mala percepción de las mismas 

genera riesgos importantes en el desenvolvimiento de los procedimientos 

administrativos que realizan los usuarios de dicha entidad. 
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A manera de complemento, se detalla a Velázquez (2016) en donde 

manifiesta que la gestión de servicios de tecnologías de la información es el 

conjunto de estrategias sistematizadas que ayudan a la generación de valor en 

las tecnologías de la información en forma de servicios ordenados y 

direccionados, sin la necesidad de realizar sobre esfuerzos a sus capacidades y 

recursos para el alcance de alguna meta u objetivo institucional. 

De igual forma, Camargo (2013) manifiesta que la teoría del servicio 

público, fundamenta que se preside una transformación a la estructura de cómo 

se brindan los diversos servicios en las instituciones gubernamentales, que 

ayuden a que los gobiernos manifestar una autonomía en las decisiones 

estratégicas en relación a los servicios públicos. 

Con respecto al segundo objetivo específico que detalla el nivel de 

satisfacción de los usuarios en una gerencia regional en Lambayeque, se 

evidenció que, en menor porcentaje de los encuestados, lo calificaron en nivel 

eficiente, sin embargo, en un porcentaje muy incrementado se percató que los 

colaboradores lo calificaron en nivel deficiente; lo que permitió deducir que 

muchos de los usuarios encargados de desarrollar procedimientos 

administrativos se encuentran insatisfechos con las dimensiones en relación a 

los aspectos físicos, confiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y seguridad 

que repercuten en bienestar laboral.  

Los resultados encontrados no se alinean a las normas vigentes del 

ministerio de salud, la cual indica que se debe ofrecer un servicio de calidad, en 

las diferentes instituciones ya sean regionales, provinciales o distritales.  

En consecuencia, se evidencia una relación significativa con lo 

mencionado por Angulo (2021) en donde menciona que el 44% de los usuarios 

de un organismo estatal en la ciudad de Lima calificaron la satisfacción en nivel 

alto, por otra parte, el 56% de los encuestados lo calificaron en un nivel bajo, 

concluyéndose que existen deficiencias significativas. 
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En relación a la dimensión diseño del servicio de las tecnología de la 

información, se manifestó que un mínimo de los encuestados lo califican en un 

nivel eficiente y regular, no obstante, la mayoría de los usuarios encuestados lo 

consideran en un nivel deficiente, en donde se puede analizar que en relación al 

conocimiento de los procedimientos para un desarrollo oportuno de los servicios 

informáticos aún sigue siendo una deuda imperante en la entidad de estudio, por 

lo que se concluye que la institución en mención debe realizar acciones de 

mejoramiento en función a los procedimientos informáticos o en la creación de 

sistemas que faciliten un desarrollo oportuno en el desenvolvimiento diarios de 

los servicios que los usuarios realizan diariamente como parte de función. 

Se evidencia que este aspecto tiene una relación con el articulo 

desarrollado por Arévalo et al. (2018) en donde manifiestan como resultado el 

nivel deficiente que se desarrolla en relación a las incidencias informáticas que 

no son solucionadas en el tiempo establecido, determinándose la omisión de las 

mismas sin llegar a una solución posible y no generar una retroalimentación 

oportuna, por lo que se concluye que, el diseño de servicios influye directamente 

en la gestión de servicios de tecnologías de la información, así mismo, se 

recomienda establecer estrategias adecuadas que ayuden a mejorar las 

acciones resolutivas para las incidencias informáticas y brindar una mejor 

capacitación a los empleados que operan en las áreas encargadas. 

De igual manera, Cannon y Wheeldon (2009) mencionan que el diseño de 

los servicios de tecnologías de la información se refiere puntualmente a la 

generación y desarrollo de los servicios informáticos y aquellos procedimientos 

que son asociados a estos, para lograr un desenvolvimiento adecuado y un 

control oportuno de los mismos. 

Conforme a la dimensión transición del servicio, un porcentaje menor de 

los encuestados califican a esta dimensión en nivel eficiente, no obstante, en 

gran medida de los encuestados lo clasifican en un nivel deficiente, lo que 

permite determinar que existe disconformidad en relación a la distribución del 

personal para la solución de las incidencias informáticas y que no se cuentan 

con los adecuados sistemas para la detección de las mismas. Otro de los 

aspectos que tiene su impacto negativo en esta dimensión, es que se carece de 
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un plan de monitoreo adecuado por parte del área encargada que facilite el 

desenvolvimiento eficaz de los diversos servicios de tecnologías de la 

información. 

Los resultados que se han obtenido por medio de esta dimensión, 

mantienen una relación con la investigación Angulo (2021) en donde manifiesta 

un nivel deficiente en relación a la distribución del personal para la solución de 

incidencias, mecanismos de solución y planes de monitoreo en una 

municipalidad distrital en la ciudad de Chimbote, por lo que se concluye, que los 

aspectos antes mencionadas asociados a la dimensión transición del servicio 

tienen una relación relevante con la gestión de servicios de tecnologías de la 

información, asimismo, se recomienda brindar adecuadas herramientas de 

soporte y óptima distribución de personal encargado para la resolución de las 

incidencias informáticas. 

Esto se complementa también con lo señalado por Cannon y Wheeldon 

(2009) quienes sostuvieron que esta dimensión manifiesta como principal 

objetivo la gestión y relación de las actividades, herramientas y funciones 

oportunas que faciliten la creación, desenvolvimiento y la expansión de un nuevo 

servicio o la transformación de esa. 

Por otra parte, en relación a la dimensión operación del servicio, se 

evidenció que un menor número de encuestados lo califican en nivel eficiente, 

sin embargo, en una mayor magnitud de encuestados lo calificaron en un nivel 

deficiente, evidenciando de esta manera que se presenta un deficiente manejo 

de los servicios informáticos 

Conforme a lo antes mencionado, se desarrolló el presente estudio de 

investigación, en donde se estableció como objetivo general, determinar la 

relación entre la gestión de servicios de tecnologías de la información y la 

satisfacción de usuarios en una gerencia regional de salud en Lambayeque, 

obteniéndose como resultados que se manifiesta una relación positiva/fuerte con 

un valor significativo. Es por eso, que se rechazó la hipótesis negativa y se 

ratificó la hipótesis general de que, existe una relación entre la variable gestión 

del servicio de tecnologías de la información y la variable satisfacción de 

usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Según los resultados obtenidos en la encuesta hacia los colaboradores de la 

entidad, se determinó que la gestión de servicios de tecnologías de la 

información se relaciona de manera positiva/fuerte con la satisfacción de los 

usuarios en una gerencia regional de salud en Lambayeque, evidenciando un 

puntaje de Rho de Spearman del 0.776; afirmándose de esta manera que, 

por medio de una adecuada gestión de los servicios informáticos se brindará 

una óptima satisfacción a los usuarios. 

2. En relación a la situación actual de la gestión de servicios de tecnologías de 

la información en la entidad de estudio, predominó que el 52% de los 

encuestados lo calificaron en un nivel deficiente; esto quiere decir que se 

presentan acciones incorrectas en relación al diseño, transición y operación 

de los servicios informáticos que repercuten en los procedimientos 

administrativos de los usuarios. 

3. Se evidenció que la satisfacción de los usuarios en la entidad de estudio, fue 

calificado de manera deficiente con un 60%; esto quiere decir, que los 

procedimientos que son desarrollados por los usuarios no generan un 

beneficio repercutiendo en su bienestar y en sus labores. 

4. Conforme al nivel de correlación de las dimensiones de la gestión de servicios 

de tecnologías de la información y la satisfacción de usuarios, se determinó 

que, existió una relación significativa/positiva entre la dimensión diseño del 

servicio con un puntaje del 0.610, por otra parte, se manifestó una correlación 

significativa del 0.560 entre la dimensión transición del servicio; asimismo, en 

relación a la dimensión operación del servicio, se percibió una correlación 

significativa del 0.667 con la satisfacción de usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a la entidad pública en estudio, el adecuar de manera óptima 

sus objetivos estratégicos relacionados al plan institucional en relación a los 

servicios de tecnologías de la información, con la finalidad de generar 

acciones de mejora que faciliten un diseño, transición y operación adecuado 

de los servicios informáticos de la institución. 

2. Asimismo, se recomienda priorizar la capacitación a su personal en relación 

a los servicios de tecnologías de la información por medio de un PDP, 

estipulados adecuadamente en el POI, que permita alinear los objetivos 

institucionales de forma óptima para el bienestar de los procesos 

administrativos. 

3. Se recomienda a la entidad en utilizar de manera eficiente la norma técnica 

para la gestión de la calidad en los servicios en el sector público, la cual 

estipula que se debe de brindar una adecuada satisfacción a los diferentes 

usuarios que desenvuelven actividades administrativas por medio de 

encuestas de satisfacción, lo que permita generar acciones de mejora 

continua de los procesos, que involucren actividades de seguimiento y 

monitoreo. 

4. Se recomienda alinear las acciones relacionados al programa presupuestal 

con enfoque a resultados, como parte de las acciones que faciliten un 

mejoramiento en las actividades administrativas en relación a los servicios de 

tecnologías de la información. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

Tabla 14 

Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN 

PROBLEMA 

OBJETIVO 

INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TIPO/ NIVEL Y 

DEISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

TECNICA/ 

INSTRUMENT

O 

 

¿Qué relación 

existe entre la 

gestión de 

servicios de 

tecnologías de la 

información y la 

satisfacción de 

los usuarios en 

una gerencia 

regional en 

Lambayeque? 

Objetivo General 

Determinar la relación 

entre la gestión de 

servicios de tecnologías de 

la información y la 

satisfacción de los usuarios 

en una gerencia regional 

en Lambayeque. 

Objetivos Específicos 

Diagnosticar la situación 

actual de gestión de 

 

H_1: Existe 

relación entre la 

gestión de 

servicios de 

tecnologías de 

información y la 

satisfacción de los 

usuarios en una 

gerencia regional 

en Lambayeque. 

 

 

Variable 1 

Gestión de 

servicios 

Variable 2 

Satisfacción 

de usuarios 

Población: 

Lo conforman 290 

trabajadores 

administrativos. 

Muestra: 

Aplicando la 

muestra para 

poblaciones 

finitas se 

estableció que el 

objeto de estudio 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Tipo: 

Básica 

Diseño: 

Correlacional 

 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario  

Métodos de 

Análisis de 

Investigación 

Estadística 



 
 

servicios de tecnologías de 

información de los usuarios 

en una gerencia regional 

en Lambayeque 

Identificar el nivel de 

satisfacción de los usuarios 

en una gerencia regional 

en Lambayeque 

Identificar la correlación 

existente entre la gestión 

de servicios de tecnologías 

de información y la 

satisfacción de los usuarios 

en una gerencia regional 

en Lambayeque. 

H_0. No Existe 

relación entre la 

gestión de 

servicios de 

tecnologías de 

información y la 

satisfacción de los 

usuarios en una 

gerencia regional 

en Lambayeque 

serán 100 

trabajadores. 

No Experimental - 

Transversal 

Descriptiva 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 2:  

 Tabla 15 Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variable 1: 

Gestión de 

servicios de 

tecnologías de 

la información  

 

 

Los autores Cannon y 

Wheeldon (2009) manifiestan 

que son el compendio de 

habilidades organizativas que 

son desarrolladas con la 

finalidad de brindar valor a los 

usuarios en forma de servicios 

informáticos. 

 

 

Esta variable encuentra 

orientado a los procesos 

organizativos que permiten 

brindar servicios óptimos que 

generen valor a las 

organizaciones e incrementen 

el nivel de satisfacción de los 

usuarios cubriendo sus 

necesidades. 

 
DISEÑO DEL 
SERVICIO 

Niveles 

Capacidad 

Disponibilidad 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Likert / 
ordinal 

 

 

TRANSICIÓN 

DEL SERVICIO 

 

 

Planificación 

Gestión 

Validación 

 

 

OPERACIÓN 

DEL SERVICIO 

 

 

Eventos 

Incidencias 

Peticiones 

 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 2: 

Satisfacción 

de usuarios 

 

Huertas y Domínguez (2008) 

definen la calidad del servicio 

como un patrón que facilita a 

los colaboradores encargados 

de una empresa u 

organización la medición del 

grado de afecto que se 

presenta en los clientes en 

función al servicio brindado por 

una entidad, esto es 

comúnmente asociado al nivel 

de satisfacción que los clientes 

desarrollan en el instante que 

estos son abordados por un 

servicio en específico. 

 

 

Se refiere a la perspectiva que 

manifiesta un cliente en 

relación a un producto o 

servicio otorgado durante todo 

el proceso en cuestión, en 

donde se permite influencia por 

medio de diferentes elementos 

que generan una influencia 

significativa en el cliente de 

forma interna como externa. 

 
 
Fiabilidad 

 
 
Actitud de los trabajadores 
Interés  
Atención y confianza 
Disposición  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Likert / 
ordinal 

 

Capacidad de 

respuesta 

Comunicación 
Tiempo 
Rapidez 
Respuesta a las dudas 

 

 

Seguridad 

Servicios del colaborador 
Tecnología 
Señalización de seguridad 
Seguridad de los 
colaboradores 
 
Horario de atención 

 

Empatía 

Esmero en la atención 
Servicio personalizado 
Buen trato 
Compresión 
 

Elementos 

tangibles 

Infraestructura 
Limpieza y cuidado 
Equipamiento 
Difusión 
Presentación 



 
 

ANEXO 3: FÓRMULA DE LA MUESTRA 

𝑛 =  
𝑧2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

  𝑛 =  
𝑧2∗𝑁∗𝑝∗𝑞

𝐸2∗(𝑁−1)+ 𝑍𝛼
2∗𝑝∗𝑞

 

  𝑛 =   100 

 

Dónde: 

N = Total de población determinada = 290 trabajadores 

Z = 1.96 intervalo de confianza 

p = Probabilidad a favor (50%) 

q = Probabilidad en contra (50%) 

e = Margen de error (8%) 

n = Muestra = 100 trabajadores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO 

  

 CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE SERVICIOS DE 

TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 

Estimado (a) trabajador, por medio del presente cuestionario se pretende 

recolectar los datos pertinentes en relación a la Gestión de servicios 

informáticos, por ende, le solicitamos su amable apoyo, contestando las 

preguntas en su totalidad. 

                                           ESCALA VALORATIVA  

  

 

 

 

 

  DIMENSIÓN: DISEÑO  1 2 3 4 5 

1  Se permite comprender con facilidad los diferentes 
servicios informáticos de la entidad 

          

2  Las incidencias informáticas se llegan a resolver de 
manera pertinente 

          

3  Las incidencias informáticas se llegan a clasificar 
conforme a una metodología establecida 

          

4 Si se realiza la omisión de las incidencias 
informáticas afectará negativamente el desempeño 

productivo de la gestión  

          

5 Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencias 
informáticas 

          

CATEGORÍA  Valor  

Muy de acuerdo. 5 

Algo de acuerdo. 4 

Ni en de acuerdo o 

en desacuerdo. 
3  

Algo en desacuerdo. 2 

Muy en desacuerdo. 1 



 
 

6 Las incidencias informáticas que son cerradas en un 
primer momento se realiza la codificación oportuna 

para su análisis posterior 

          

7 Se presentan puntos de control que permita verificar 
incidencias informáticas recurrentes 

          

8 Se realiza capacitación oportuna a los servidores 

públicos en relación a los servicios informáticos 
          

9 La satisfacción de los trabajadores permite la 
categorización de las incidencias informáticas  

          

10 Se realizan reportes de las incidencias informáticas 

de las áreas de alta gerencia 
          

11 Se realizan la documentación pertinente y la 
evaluación de las incidencias informáticas  

          

12 El usuario puede omitir algunos procesos formales           

13 La vía de comunicación entre los incidentes y la 
gestión del problema es la adecuada 

          

14 Se clasifica a los usuarios según sus necesidades o 
incidentes 

          

 DIMENSIÓN: TRANSICIÓN  1 2 3 4 5 

15 La institución asigna personal para la resolución de 
incidencias informáticas 

          

16 Existen lista de control o mantenimiento para la 

solución de problemas 
          

17 El responsable está capacitado para gestionar 
inconvenientes 

          

18 El responsable de la gestión de incidentes detalla 

adecuadamente 
          

19 El tiempo previsto es el adecuado para la estructura 
de soluciones 

     

20 La alta gerencia planifica la reducción de incidentes      

21 Se reportan el número de incidentes faltantes a 
tiempo 

     

22 Se cuenta con herramientas tecnológicas como 
soporte de los procesos 

     

23 Los responsables de la gestión de inconvenientes 
monitorean la solución de sus problemas 

     

24 El intercambio de información es el adecuado       



 
 

 DIMENSIÓN: OPERACIÓN  1 2 3 4 5 

25 El personal opera el servicio adecuadamente       

26 Se verifica continuamente las actividades      

27 Los niveles de servicio están estandarizados en 
todos los servicios 

     

28 La variedad de información está contemplada en los 

procesos 
     

29 Se documentan las necesidades externas que 
influyen en los procesos 

     

30 Se muestra la lista de servicio a los usuarios      

31 El canal de comunicación es oportuno en cada 
consulta 

     

32 El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la 
capacidad del operador 

     

33 La base de requerimientos en los servicios se 
adapta con facilidad en el sistema 

     

  



 
 

   

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

Estimado (a) trabajador, por medio del presente cuestionario se pretende 

recolectar los datos pertinentes en relación a la Satisfacción de los usuarios, 

por ende, le solicitamos su amable apoyo, contestando las preguntas en su 

totalidad. 

                              ESCALA VALORATIVA  

  

 

 

 

 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
ESCALA DE VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del 
servicio para la 
atención son 
modernos. 

   

  

Instalaciones 
físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones 
físicas son 
visualmente 
atractivas. 

   

  

Limpieza 

3. El servicio donde 
usted es atendido 
se encuentra 
limpio. 

   

  

Materiales 
informativos 

4. Los materiales 
informativos 
utilizados (folletos 
y catálogos) por el 
profesional de la 
institución son 
visibles. 

   

  

Presentación 
pulcra 

5. La presentación 
del profesional de 
la institución es 
pulcra. 

   

  

CATEGORÍA  Valor  

Muy de acuerdo. 5 

Algo de acuerdo. 4 

Ni en de acuerdo o 
en desacuerdo. 

3  

Algo en desacuerdo. 2 

Muy en desacuerdo. 1 



 
 

Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de 
la institución 
realiza las 
actividades en el 
tiempo 
establecido. 

   

  

Interés 7. El profesional de 
la institución 
demuestra interés 
en solucionar el 
problema. 

   

  

Intervención 
correcta 

8. El profesional de 
la institución 
desarrolla la 
intervención en 
forma correcta. 

   

  

Atención 
oportuna y 
segura 

9. El profesional de 
la institución le 
brinda atención 
de forma oportuna 
y segura. 

   

  

Empatía 

Atención 
individualizada  

10. El profesional de 
la institución le 
brinda una 
atención 
individualizada 

   

  

Adecuada 
atención  

11. El profesional de 
la institución le 
escucha con 
mucha atención. 

   

  

Interés para el 
bienestar  

12. El profesional de 
la institución 
muestra interés 
en el bienestar. 

   

  

Identificación 
de 
necesidades  

13. El profesional de 
la institución 
identifica las 
necesidades 
específicas 
cuando lo 
requiere. 

   

  

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas  

14. El profesional de 
la institución le 
responde a las 
preguntas o 
dudas con 
prontitud. 

   

  

Priorización 
de atención  

15. El profesional de 
la institución 
prioriza la 
atención de 
acuerdo al orden 
correspondiente. 

   

  



 
 

Conocimiento, 
destreza y 
habilidad  

16. El profesional de 
la institución 
demuestra 
conocimiento, 
destreza y 
habilidad. 

   

  

Disposición a la 
ayuda 

17. El profesional de 
la institución está 
dispuesto a 
ayudar en todo 
momento. 

   

  

Seguridad 

Inspiración de 
confianza  

18. El profesional de 
la institución le 
inspira confianza. 

   
  

Seguridad en 
tensión  

19. Se siente 
seguro(a) con la 
atención que le 
brinda el 
profesional de la 
institución 

   

  

Cortesía y 
amabilidad  

20. El profesional de 
la institución le 
trata con cortesía 
y amabilidad. 

   

  

Seguridad en 
el quehacer  

21. El profesional de 
la institución 
demuestra 
seguridad en su 
labor. 

   

  

Gestión 
documentaria  

22. La institución le 
denota seguridad 
respecto a la 
gestión 
documentaria en 
el proceso de 
atención. 

   

  

 

Muchas gracias por su participación. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 5: VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión de servicios de tecnologías de la información y satisfacción de usuarios en una gerencia regional de Lambayeque.  

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACION
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Diseño del 
Servicio 

1. Niveles 

Se permite comprender con facilidad los diferentes servicios 
informáticos de la entidad.     

X  X  X  X   

Las incidencias informáticas se llegan a resolver de manera pertinente.    X  X  X  X   

Las incidencias informáticas se llegan a clasificar conforme a una 
metodología establecida. 

X  X  X  X   

Si se realiza la omisión de las incidencias informáticas afectará 
negativamente en el desempeño productivo de la gestión. 

X  X  X  X   

Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencias informáticas. X  X  X  X   

2. Capacidad 

Las incidencias informáticas que son cerradas en un primer momento 
se realiza la codificación oportuna para su análisis posterior. 

X  X  X  X   

Se presentan puntos de control que permite verificar incidencias 
informáticas recurrentes. 

X  X  X  X   

Se realiza capacitación oportuna a los servidores públicos en relación 
a los servicios informáticos. 

X  X  X  X   

La satisfacción de los trabajadores permite la categorización de las 
incidencias informáticas. 

X  X  X  X   

Se realizan reportes de las incidencias informáticas de las áreas de 
alta gerencia. 

         

3. Disponibilidad 

Se realizan la documentación pertinente y la evaluación de las 
incidencias informáticas. 

X  X  X  X   

El usuario puede omitir algunos procesos formales. X  X  X  X   



 
 

La vía de comunicación entre los incidentes y la gestión del problema 
es la adecuada 

X  X  X  X   

 Se clasifica a los usuarios según sus necesidades o incidentes. X  X  X  X   

 
 
 
 

Transición 
del servicio 

4. Planificación 

La institución asigna personal para la resolución de incidencias 
informáticas. 

X  X  X  X   

Existen lista de control o mantenimiento para la solución de problemas. X  X  X  X   

El responsable está capacitado para gestionar inconvenientes. X  X  X  X   

El responsable de la gestión de incidentes detalla adecuadamente. X  X  X  X   

5. Gestión 

El tiempo previsto es el adecuado para la estructura de soluciones. X  X  X  X   

La alta gerencia planifica la reducción de incidentes. X  X  X  X   

Se reportan el número de incidentes faltantes a tiempo. X  X  X  X   

6. Validación Se cuenta el número de incidentes faltantes a tiempo. X  X  X  X   

Los responsables de la gestión de inconvenientes monitorean la 
solución de sus problemas. 

X  X  X  X   

El intercambio de información es el adecuado. X  X  X  X   

 
 
 

Operación 
del servicio 

7. Eventos 

El personal opera el servicio adecuadamente. X  X  X  X   

Se verifica continuamente las actividades. X  X  X  X   

Los niveles de servicio están estandarizados en todos los servicios. X  X  X  X   

8. Incidencias 

La variedad de información está contemplada en los procesos. X  X  X  X   

Se documentan las necesidades externas que influyen en los 
procesos. 

X  X  X  X   

Se muestra la lista de servicio en los usuarios. X  X  X  X   

9. Peticiones 

El canal de comunicación es oportuno en cada consulta. X  X  X  X   

El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la capacidad del 
operador. 

X  X  X  X   

 La base de requerimientos en los servicios se adapta con facilidad 
en el sistema. 

X  X  X  X   

Grado y Nombre del Experto: Mg. Diafanor Pérez Vega  

Firma del experto  :  

Código SUNEDU  :052-009224  
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Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

Los equipos del servicio para la atención son modernos. X  X  X  X   

Instalaciones 
físicas atractivas 

Las instalaciones físicas son visualmente atractivas. X  X  X  X   

Limpieza El servicio donde usted es atendido se encuentra limpio. X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

Los materiales informativos utilizados por el profesional de la 
institución son visibles. 

X  X  X  X   

Presentación 
pulcra 

La presentación del profesional de la institución es pulcra. X  X  X  X   

Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

El profesional de la institución realiza las actividades en el tiempo 
establecido. 

X  X  X  X   

Interés 
El profesional de la institución demuestra interés en solucionar el 
problema. 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

El profesional de la institución desarrolla la intervención en forma 
correcta. 

X  X  X  X   

Atención 
oportuna y 
segura 

El profesional de la institución le brinda atención de forma oportuna 
y segura. 

X  X  X  X   

Empatía 

Atención 
individualizada 

El profesional de la institución le brinda una atención 
individualizada 

X  X  X  X   

Adecuada 
atención 

El profesional de la institución le escucha con mucha atención. X  X  X  X   

Interés para el 
bienestar 

El profesional de la institución le muestra interés en el bienestar. X  X  X  X   



 
 

Identificación de 
necesidades 

El profesional de la institución identifica las necesidades 
específicas cuando lo requiere. 

X  X  X  X   

Capacidad 
de respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas 

El profesional de la institución le responde a las preguntas o dudas 
con prontitud. 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención 

El profesional de la institución prioriza la atención de acuerdo al 
orden correspondiente. 

X  X  X  X   

 Conocimiento, 
destreza y 
habilidad 

El profesional de la institución demuestra conocimiento, destreza y 
habilidad. 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda 

El profesional de la institución está dispuesto a ayudar en todo 
momento. 

X  X  X  X   

 Seguridad Inspiración de 
confianza 

El profesional de la institución le inspira confianza. X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión 

Se siente seguro(a) con la atención que le brinda el profesional 
de la institución. 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad 

El profesional de la institución le trata con cortesía y amabilidad. X  X  X  X   

Seguridad en el 
quehacer 

El profesional de la institución demuestra seguridad en su labor. X  X  X  X   

Gestión 
documentaria 

La institución le denota seguridad respecto a la gestión 
documentaria en el proceso de atención. 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Diafanor Pérez Vega  

Firma del experto  :  

Código SUNEDU  :052-009224  

 
EXPERTO EVALUADOR 



 
 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS: 

Cuestionario sobre Gestión de servicios de tecnologías de la información 

Cuestionario sobre Satisfacción de usuarios 

TESISTA: 

Br. Delgado Juárez Rubén Jesús 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 08 de junio de 2022. 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión de servicios de tecnologías de la información y satisfacción de usuarios en una gerencia regional de Lambayeque.  
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SI NO SI NO SI NO SI NO 
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Diseño del 
Servicio 

10. Niveles 

Se permite comprender con facilidad los diferentes servicios 
informáticos de la entidad.     

X  X  X  X   

Las incidencias informáticas se llegan a resolver de manera 
pertinente.    

X  X  X  X   

Las incidencias informáticas se llegan a clasificar conforme a 
una metodología establecida. 

X  X  X  X   

Si se realiza la omisión de las incidencias informáticas afectará 
negativamente en el desempeño productivo de la gestión. 

X  X  X  X   

Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencias 
informáticas. 

X  X  X  X   

11. Capacidad 

Las incidencias informáticas que son cerradas en un primer 
momento se realiza la codificación oportuna para su análisis 
posterior. 

X  X  X  X   

Se presentan puntos de control que permite verificar 
incidencias informáticas recurrentes. 

X  X  X  X   

Se realiza capacitación oportuna a los servidores públicos en 
relación a los servicios informáticos. 

X  X  X  X   

La satisfacción de los trabajadores permite la categorización de 
las incidencias informáticas. 

X  X  X  X   

Se realizan reportes de las incidencias informáticas de las 
áreas de alta gerencia. 

         

12. Disponibilidad 

Se realizan la documentación pertinente y la evaluación de las 
incidencias informáticas. 

X  X  X  X   

El usuario puede omitir algunos procesos formales. X  X  X  X   

La vía de comunicación entre los incidentes y la gestión del 
problema es la adecuada 

X  X  X  X   

Se clasifica a los usuarios según sus necesidades o incidentes. X  X  X  X   



 

 
 

 
 
 
 

Transición 
del servicio 

13. Planificación 

La institución asigna personal para la resolución de incidencias 
informáticas. 

X  X  X  X   

Existen lista de control o mantenimiento para la solución de 
problemas. 

X  X  X  X   

El responsable está capacitado para gestionar inconvenientes. X  X  X  X   

El responsable de la gestión de incidentes detalla 
adecuadamente. 

X  X  X  X   

14. Gestión 

El tiempo previsto es el adecuado para la estructura de 
soluciones. 

X  X  X  X   

La alta gerencia planifica la reducción de incidentes. X  X  X  X   

Se reportan el número de incidentes faltantes a tiempo. X  X  X  X   

15. Validación Se cuenta el número de incidentes faltantes a tiempo. X  X  X  X   

Los responsables de la gestión de inconvenientes monitorean 
la solución de sus problemas. 

X  X  X  X   

El intercambio de información es el adecuado. X  X  X  X   

 
 
 

Operación 
del servicio 

16. Eventos 

El personal opera el servicio adecuadamente. X  X  X  X   

Se verifica continuamente las actividades. X  X  X  X   

Los niveles de servicio están estandarizados en todos los 
servicios. 

X  X  X  X   

17. Incidencias 

La variedad de información está contemplada en los procesos. X  X  X  X   

Se documentan las necesidades externas que influyen en los 
procesos. 

X  X  X  X   

Se muestra la lista de servicio en los usuarios. X  X  X  X   

18. Peticiones 

El canal de comunicación es oportuno en cada consulta. X  X  X  X   

El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la capacidad 
del operador. 

X  X  X  X   

 La base de requerimientos en los servicios se adapta con 
facilidad en el sistema. 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Ibet Atoche Espinoza 

 

Firma del experto  :  

 

Código SUNEDU  : 052-126468
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Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

Los equipos del servicio para la atención son modernos. X  X  X  X   

Instalaciones 
físicas atractivas 

Las instalaciones físicas son visualmente atractivas. X  X  X  X   

Limpieza El servicio donde usted es atendido se encuentra limpio. X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

Los materiales informativos utilizados por el profesional de la 
institución son visibles. 

X  X  X  X   

Presentación 
pulcra 

La presentación del profesional de la institución es pulcra. X  X  X  X   

Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

El profesional de la institución realiza las actividades en el tiempo 
establecido. 

X  X  X  X   

Interés 
El profesional de la institución demuestra interés en solucionar el 
problema. 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

El profesional de la institución desarrolla la intervención en forma 
correcta. 

X  X  X  X   

Atención 
oportuna y 
segura 

El profesional de la institución le brinda atención de forma oportuna 
y segura. 

X  X  X  X   

Empatía 

Atención 
individualizada 

El profesional de la institución le brinda una atención 
individualizada 

X  X  X  X   

Adecuada 
atención 

El profesional de la institución le escucha con mucha atención. X  X  X  X   



 

 
 

Interés para el 
bienestar 

El profesional de la institución le muestra interés en el bienestar. X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades 

El profesional de la institución identifica las necesidades 
específicas cuando lo requiere. 

X  X  X  X   

Capacidad 
de respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas 

El profesional de la institución le responde a las preguntas o dudas 
con prontitud. 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención 

El profesional de la institución prioriza la atención de acuerdo al 
orden correspondiente. 

X  X  X  X   

 Conocimiento, 
destreza y 
habilidad 

El profesional de la institución demuestra conocimiento, destreza y 
habilidad. 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda 

El profesional de la institución está dispuesto a ayudar en todo 
momento. 

X  X  X  X   

 Seguridad Inspiración de 
confianza 

El profesional de la institución le inspira confianza. X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión 

Se siente seguro(a) con la atención que le brinda el profesional 
de la institución. 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad 

El profesional de la institución le trata con cortesía y amabilidad. X  X  X  X   

Seguridad en el 
quehacer 

El profesional de la institución demuestra seguridad en su labor. X  X  X  X   

Gestión 
documentaria 

La institución le denota seguridad respecto a la gestión 
documentaria en el proceso de atención. 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Ibet Atoche Espinoza 

 

Firma del experto  :  

 

Código SUNEDU  : 052-126468

EXPERTO EVALUADOR 



 

 
 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS: 

Cuestionario sobre Gestión de servicios de tecnologías de la información 

Cuestionario sobre Satisfacción de usuarios 

TESISTA: 

Br. Delgado Juárez Rubén Jesús 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 08 de junio de 2022. 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión de servicios de tecnologías de la información y satisfacción de usuarios en una gerencia regional de Lambayeque.  
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detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
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Diseño del 
Servicio 

19. Niveles 

Se permite comprender con facilidad los diferentes servicios 
informáticos de la entidad.     

X  X  X  X   

Las incidencias informáticas se llegan a resolver de manera 
pertinente.    

X  X  X  X   

Las incidencias informáticas se llegan a clasificar conforme a 
una metodología establecida. 

X  X  X  X   

Si se realiza la omisión de las incidencias informáticas afectará 
negativamente en el desempeño productivo de la gestión. 

X  X  X  X   

Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencias 
informáticas. 

X  X  X  X   

20. Capacidad 

Las incidencias informáticas que son cerradas en un primer 
momento se realiza la codificación oportuna para su análisis 
posterior. 

X  X  X  X   

Se presentan puntos de control que permite verificar 
incidencias informáticas recurrentes. 

X  X  X  X   

Se realiza capacitación oportuna a los servidores públicos en 
relación a los servicios informáticos. 

X  X  X  X   

La satisfacción de los trabajadores permite la categorización de 
las incidencias informáticas. 

X  X  X  X   

Se realizan reportes de las incidencias informáticas de las 
áreas de alta gerencia. 

         

21. Disponibilidad 

Se realizan la documentación pertinente y la evaluación de las 
incidencias informáticas. 

X  X  X  X   

El usuario puede omitir algunos procesos formales. X  X  X  X   

La vía de comunicación entre los incidentes y la gestión del 
problema es la adecuada 

X  X  X  X   

Se clasifica a los usuarios según sus necesidades o incidentes. X  X  X  X   



 

 
 

 
 
 
 

Transición 
del servicio 

22. Planificación 

La institución asigna personal para la resolución de incidencias 
informáticas. 

X  X  X  X   

Existen lista de control o mantenimiento para la solución de 
problemas. 

X  X  X  X   

El responsable está capacitado para gestionar inconvenientes. X  X  X  X   

El responsable de la gestión de incidentes detalla 
adecuadamente. 

X  X  X  X   

23. Gestión 

El tiempo previsto es el adecuado para la estructura de 
soluciones. 

X  X  X  X   

La alta gerencia planifica la reducción de incidentes. X  X  X  X   

Se reportan el número de incidentes faltantes a tiempo. X  X  X  X   

24. Validación Se cuenta el número de incidentes faltantes a tiempo. X  X  X  X   

Los responsables de la gestión de inconvenientes monitorean 
la solución de sus problemas. 

X  X  X  X   

El intercambio de información es el adecuado. X  X  X  X   

 
 
 

Operación 
del servicio 

25. Eventos 

El personal opera el servicio adecuadamente. X  X  X  X   

Se verifica continuamente las actividades. X  X  X  X   

Los niveles de servicio están estandarizados en todos los 
servicios. 

X  X  X  X   

26. Incidencias 

La variedad de información está contemplada en los procesos. X  X  X  X   

Se documentan las necesidades externas que influyen en los 
procesos. 

X  X  X  X   

Se muestra la lista de servicio en los usuarios. X  X  X  X   

27. Peticiones 

El canal de comunicación es oportuno en cada consulta. X  X  X  X   

El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la capacidad 
del operador. 

X  X  X  X   

 La base de requerimientos en los servicios se adapta con 
facilidad en el sistema. 

X  X  X  X   
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Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

Los equipos del servicio para la atención son modernos. X  X  X  X   

Instalaciones 
físicas atractivas 

Las instalaciones físicas son visualmente atractivas. X  X  X  X   

Limpieza El servicio donde usted es atendido se encuentra limpio. X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

Los materiales informativos utilizados por el profesional de la 
institución son visibles. 

X  X  X  X   

Presentación 
pulcra 

La presentación del profesional de la institución es pulcra. X  X  X  X   

Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

El profesional de la institución realiza las actividades en el tiempo 
establecido. 

X  X  X  X   

Interés 
El profesional de la institución demuestra interés en solucionar el 
problema. 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

El profesional de la institución desarrolla la intervención en forma 
correcta. 

X  X  X  X   

Atención 
oportuna y 
segura 

El profesional de la institución le brinda atención de forma oportuna 
y segura. 

X  X  X  X   

Empatía 

Atención 
individualizada 

El profesional de la institución le brinda una atención 
individualizada 

X  X  X  X   

Adecuada 
atención 

El profesional de la institución le escucha con mucha atención. X  X  X  X   



 

 
 

Interés para el 
bienestar 

El profesional de la institución le muestra interés en el bienestar. X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades 

El profesional de la institución identifica las necesidades 
específicas cuando lo requiere. 

X  X  X  X   

Capacidad 
de respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas 

El profesional de la institución le responde a las preguntas o dudas 
con prontitud. 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención 

El profesional de la institución prioriza la atención de acuerdo al 
orden correspondiente. 

X  X  X  X   

 Conocimiento, 
destreza y 
habilidad 

El profesional de la institución demuestra conocimiento, destreza y 
habilidad. 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda 

El profesional de la institución está dispuesto a ayudar en todo 
momento. 

X  X  X  X   

 Seguridad Inspiración de 
confianza 

El profesional de la institución le inspira confianza. X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión 

Se siente seguro(a) con la atención que le brinda el profesional 
de la institución. 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad 

El profesional de la institución le trata con cortesía y amabilidad. X  X  X  X   

Seguridad en el 
quehacer 

El profesional de la institución demuestra seguridad en su labor. X  X  X  X   

Gestión 
documentaria 

La institución le denota seguridad respecto a la gestión 
documentaria en el proceso de atención. 

X  X  X  X   
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS: 

Cuestionario sobre Gestión de servicios de tecnologías de la información 

Cuestionario sobre Satisfacción de usuarios 

TESISTA: 

Br. Delgado Juárez Rubén Jesús 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 08 de junio de 2022. 
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ANEXO 6: Confiabilidad del instrumento de validación de datos 

Confiabilidad según Alfa de Cronbach  

Variable 1: Gestión de servicios de tecnologías de la información 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,935 33 

 
Variable 2: Satisfacción de usuarios 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,922 22 

 

 

 



 

 
 

Confiabilidad del instrumento general 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,945 55 

 


