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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la
relacion entre la gestion de servicios de tecnologias de la informacién y la
satisfaccion de usuarios en una gerencia regional de salud en Lambayeque. En
relacion a la metodologia de estudio, tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basica

con un disefio no experimental y correlacional.

Para la recoleccion de datos, se disefié un cuestionario que fue validado
por la opinion de expertos, comprobando su confiabilidad por medio de la prueba
Alfa de Cronbach. La poblacién se estim6 por 290 usuarios y luego de aplicar la
formula se estimd una proporcion de una poblacién conocida, se determiné la
muestra de 100 usuarios, donde se aplicd un cuestionario para ambas variables.
Los resultados se obtuvieron mediante la aplicacién de la prueba de Rho de
spearman a través del programa SPSS comprobandose que, existe una
correlacién positiva del 0.776 entre la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion y satisfacciébn de usuarios, por tal motivo, se aceptd la hipotesis
general y se rechazé la hipétesis nula. Concluyendo que por medio de una
adecuada gestion de servicios informéaticos se brindara una 6ptima satisfaccién

de los usuarios.

Palabras clave: satisfaccion, servicios de tecnologias de informacion
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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
guestionnaire 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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l. INTRODUCCION

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 publicas o
privadas, sus servicios tecnoldgicos tienen que estar bajo un régimen o
metodologia que permita atender cualquier tipo incidencia en funcién a los

procesos que se desarrollan concerniente a los servicios informéaticos.

En desarrollo de la realidad problematica pertinente, se precisé lo que
indican los autores Lopez y Chavez (2016) en Cuba donde manifestaron que en
la directiva de la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) la gestidén de sus
servicios informaticos carecen de una viabilidad en la atencién al cliente y
soporte adecuado a los servicios que ofrece, debido a que no se encuentra bajo
lineamientos internacionales para la atencion de los servicios informéticos de
manera éptima que permita mejorar el desarrollo de los procesos y generar una

satisfaccion a los usuarios tanto internos como externos.

En un estudio que se realizé en Cuenca — Ecuador hacia unas entidades
sanitarias, los autores Tapia y Campoverde (2019) sostuvieron que en el afo
2018 se reportaron 6,530 incidencias en relacion a los servicios informaticos
equivalente a un 77,23% de los procedimientos que se desarrollan para las
actividades de gestion, en donde se precisa los de nivel critico que méas tiempo
repercuten para su solucion, ocasionado insatisfaccion en los usuarios de

gestion 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 tecnologias informaticas en el desarrollo de los
procesos en el sector estatal que faciliten el Optimo desempefio de las
actividades administrativas en beneficio de la comunidad y generando una

adecuada satisfaccion a los usuarios.

Por otra parte, en la ciudad de Santiago de Chile, los autores Jorquera et
al. (2020) sostienen que los servicios informaticos en el sector salud manifiestan

una pronta cooperacion para la distribucion éptima de los turnos en la atencion



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 Acreditacion en Salud, centrandose en el mejoramiento en la

seguridad de atencion al cliente.

Por otra parte, en la ciudad de Lima, el autor Arellano (2021) determiné
gue en una empresa consultora se manifestaron inconvenientes referentes a la
recepcion de las incidencias informaticas, retrasando los procedimientos de
gestion e influenciando en gran manera en la insatisfaccién de los usuarios al

momento de realizar sus labores de manera 6ptima.

Delerna y Levano (2021) en la ciudad de Tarapoto, sostuvieron que en la
experiencia educacional el uso de las tecnologias de la informacion manifestaron
una cooperacion 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 adaptacion de estos
mecanismos para satisfacer las necesidades de las comunidades educativas en

beneficio de las personas y la pedagogia.

Por otra parte, Flores et al. (2020) manifestaron que el ingreso de las
tecnologias de la informacion en la sociedad peruana ha repercutido de una
manera trascendental para el desarrollo de las personas, de esta manera en la
administracion estatal genera un beneficio oportuno para el 6ptimo

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

En Lambayeque existen entidades gubernamentales que se
desenvuelven bajo el patron de la prevision, generando diversas planificaciones
qgue faciliten la optimizacion 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 tecnoldgicos 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.



A partir de la realidad problematica manifestada, se logré formular la
siguiente interrogante, ¢Qué relacion existe entre la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion y la satisfaccién de los usuarios en una gerencia

regional en Lambayeque?

Cabe mencionar, que el estudio de investigacion tuvo por justificacion
tedrica debido a que se utilizé la fundamentacién de las distintas teorias
asociadas a las variables de estudio; esto quiere decir, que se empled las teorias
gue se encuentren referidas a la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion y la satisfaccion de los usuarios para determinar la manera de
evaluar la investigacion. También se percibio la justificacién practica, debido a
gue se establecio la relacion significativa entre las variables de estudio, esto se
establecio por medio de la ejecucion de un instrumento estadistico. Y por dltimo,
se determind que esta investigacion tuvo una justificaciéon metodoldgica, debido
a que el presente proyecto de investigacion desde una perspectiva metodolégica
pretendié proponer una metodologia nueva que permita la facilitacion de un

conocimiento seguro y valido por medio de un andlisis correlacional.

Se presentd como objetivo general lo siguiente, determinar la relacion
entre la gestion de servicios de tecnologias de la informacion y la satisfaccion de
usuarios en una gerencia regional en Lambayeque; y también se tiene en cuenta
los objetivos especificos, diagnosticar la situacién actual de gestion de servicios
de tecnologias de la informacion de los usuarios en una gerencia regional de
Lambayeque, identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en una gerencia
regional en Lambayeque, establecer la relacién entre las dimensiones de la
variable gestion de servicios de tecnologias de la informacion y la satisfaccion

de los usuarios en una gerencia regional en Lambayeque.

Conforme a lo antes mencionado se permitié realizar la respuesta a la
pregunta en funcion a la problematica en donde se detall6 en relacion a la
siguiente hipotesis: Existe relacion entre la gestion de servicios de tecnologias
de la informacién y la satisfaccion de usuarios en una gerencia regional en

Lambayeque.



. MARCO TEORICO

Los estudios previos identificados que sirvieron de referencia literaria para

la investigacion 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 articulo de investigacion,
tuvieron como finalidad el determinar el impacto existente entre la gestion de los
servicios informaticos y el desempefio laboral de los usuarios en una entidad
estatal, la metodologia de estudio que se utiliz6 fue de tipo descriptiva,
explicativa, propositiva. Las autoras concluyeron que se presentd una
correlacion significativa entre las variables de estudio que permite servir de
ayuda en relacion con la gestidn de los servicios informaticos y la satisfaccion de

los usuarios.

Por su parte, Lozano (2016) en la ciudad de México, por medio de su
proyecto de investigacion sobre la gestion de servicios informaticos, cual tuvo
como finalidad el disefiar y evaluar un procedimiento 6ptimo de gestion de
servicios informaticos por medio de un estandar internacional, la metodologia
empleada para esta investigacion fue conceptual de tipo conductual. Se concluyé
lo siguiente, que tales estandares y herramientas para la gestién de servicios de
tecnologias de la informacion son de vital importancia e imprescindibles en
cualquier organizacion en el mundo para una adecuada utilizacion de sus

recursos.

Suren (2018) en Australia, a través de su investigacion en relacion a la
gestién de servicios tecnoldgicos y el rendimiento empresarial, en donde su
finalidad fue optimizar los procedimientos informaticos bajo los lineamientos de
un estandar internacional para direccionar la iniciativa de mejora de los procesos
estimados en la compafia financiera Company X, la metodologia de la
investigacién que se emple6 fue académico-profesional. Se concluyé que el
marco de medicion empleado sirve como base para la mejora de los procesos
de servicios tecnoldgicos de las empresas que permitan identificar brechas en
los procedimientos de gestion, evaluando comparativas y que puedan guiar los

esfuerzos de mejora de los procesos en una organizacion.



Segun el articulo de Arévalo et al. (2018) cual tuvo como finalidad el
determinar la relacion entre la gestion de servicios de las tecnologias de la
informacion y la productividad en algunas de las entidades publicas en la ciudad
de Quito. Se precisé que la investigacion fue de tipo no experimental, alcance
correlacional y de enfoque cuantitativo. Los resultados demostraron que existen
deficiencias en el manejo de los servicios de tecnologias de informacién para el
desarrollo adecuado de los procedimientos administrativos, reflejandose en la
productividad de los colaboradores, por lo tanto, se referencié que los servicios
de tecnologias de la informacién 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
investigaciéon cuya finalidad fue el establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad distrital en
la ciudad de Chimbote, la metodologia que se utilizo fue de tipo correlacional y
disefio no experimental. Se concluy6 que por medio del 0,761 en el coeficiente
de Pearson existié una correlacion significativa entre la gestion que desarrolla la
municipalidad ante los servicios que se les brinda a los usuarios en el momento
gue se gestionan sus tramites ya que debido a esto se favorece a incrementar la
satisfaccion de los mismos y se logra alcanzar los objetivos planteados por la

municipalidad y de ejercer una buena gestion administrativa.

Por otra parte, en la ciudad de Lima se tuvo lo indicado por medio de su
investigacién el autor Angulo (2021) en donde presentd como finalidad el
establecer de qué manera los servicios informaticos y la satisfaccion de los
trabajadores se relacionan entre si en un organismo de paz letrado, la
metodologia empleada para la investigacién fue de tipo correlacional. Se tuvo
como resultados que se presentd un alto grado de correlacion en la variable de
servicios informaticos con un 32%, por otra parte, se verificd un nivel alto en la
variable satisfaccion de los usuarios con un 44%. Se llegd a concluir que,
conforme al coeficiente estadistico de Spearman, nos manifiesta con el 0,773

una correlacion alta entre las variables de estudio antes mencionadas.



Diagnosticando la situacion de los trabajos previos, se tomaron en cuenta
también aquellos estudios a nivel local, donde conforme lo indicé el autor
Quincho (2019) en Huancavelica, por medio de su investigacion cuya finalidad
fue determinar la correlacibn presente entre la gestibn de los servicios
informaticos con la satisfaccion de los usuarios en una oficina de normalizacion
previsional, la metodologia utilizada fue de tipo basica nivel correlacional. Se
presentaron como resultados que el 60% de los usuarios encuestados tiene un
conocimiento basico acerca de la gestion de servicios informaticos, el 59%
manifiesta su aprobacion hacia la calidad de atencion de las tecnologias de la
informacion y el 70% remarcan que se les brindan respuestas orientadoras en
funcion a la calidad de atencion. Concluyendo, que se present6 una correlacion
baja conforme a la prueba de Sperman de un 0,157 entre las variables de estudio

en mencioén de los usuarios de dicha entidad de normalizacion provisional.

Segun los estudios a nivel local, en la ciudad de Chiclayo encontramos a
la autora Saavedra (2018) que por medio de su estudio de investigacion tuvo la
finalidad de establecer la correlacidon existente entre las variables satisfaccion de
los trabajadores y calidad de servicio en una empresa de telefonia, en donde la
metodologia de estudio a utilizar fue de enfoque cuantitativo y de nivel
correlacional, trayendo como resultados que uno de las cinco dimensiones
analizadas en la investigacion, en este caso la dimensién de elementos
tangibles, no presenta una correlacion significativa con la satisfaccion de los
usuarios, sin embargo aun existe una correlacion 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 investigacion en donde se desarroll6 como finalidad
establecer la correlacion entre las variables satisfaccion de los usuarios y la
calidad de atencion, en donde se trabajo la metodologia de tipo cuantitativa y de
enfoque correlacional. Se llegé a la conclusién que no existe una correlaciéon
entre las variables de estudio, por medio de la prueba de Pearson debido a una

correlaciéon débil o baja.



Y finalmente Diaz (2018) a través de su investigacion sobre un modelo de
gestion de servicios tecnolégicos en un caso empresarial en la ciudad de
Chiclayo, lo cual tuvo como finalidad establecer un piloto para la gestion de
servicios tecnoldgicos que permita optimizar la atencién y resolucién de las
incidencias y problemas en funcién a los servicios informaticos, la metodologia
de la investigacion fue de tipo propositiva — relacional, el autor concluyé que el
modelo que se propuso para optimizar la gestion de servicios tecnolégicos pudo
satisfacer los niveles de servicios para los procesos de los servicios informaticos

y el grado de satisfaccion de los colaboradores y usuarios.

Se establece a continuacion las diferentes bases teoricas que dan

sustento a la presente investigacion:

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 retribucién 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 politicas permiten que se pueda brindar una provision
adecuada de los servicios con la finalidad de que se pueda respaldar el pago de
las prestaciones brindadas como también una calidad Optima en el
desenvolvimiento de la misma que permita alcanzar una satisfaccion 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 relacion a la administracion publica con la
finalidad de optimizar la efectividad y eficacia de los servicios que se ofrecen,
incrementando de esta manera la administracion y las acciones de trdmite que
por medio del uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién se busca

mejorar las competencias de los colaboradores.



Por otra parte, Franciskovic et al. (2020) definen que el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion son de mucha relevancia debido a
gue permite optimizar el rendimiento de las actividades administrativas en la
gestion de los diversos gobiernos locales, regionales y municipales y de esta
manera amplia, facilita y consolida la relacion que se desarrolla con los

ciudadanos.

En relacion al servidor publico, 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
nacion. Por otra parte, en el Peru existe el cédigo de ética de la funcion publica,
en donde se manifiestan las funciones, principios y deberes que ayuda a los
servidores publicos a someterse y a las entidades estatales para un

funcionamiento transparente e idoneo en beneficio a la sociedad.

Por otra parte, Rojas (2022) sostiene que el servidor publico 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 pais.

Gestidn de servicios tecnolégicos: 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 informéticos. No obstante, este concepto va més alla que
solo una agrupacion 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 publico que les

permite impulsar su desarrollo y madurez empresarial/organizacional.

Segun el autor Velazquez (2016) manifiesta que la gestion de servicios se
le denomina como el plan direccionado hacia el procedimiento y al servicio de lo
gue una vez se le consider6 como la gestion de servicios informaticos. Tiene
como finalidad principal el poder brindar calidad a los distintos servicios

tecnoldgicos de las organizaciones que la emplean para generar valor,



alcanzando la satisfaccién de las necesidades sin requerir de manera directa las

habilidades y recursos correspondientes para esto.

En relacién al diario ElI Peruano (2018) define que por medio del DS-N°-
123-2018-PCM se declaré al estado peruano en proceso de modernizacion en
las diversas entidades, organizaciones, dependencias, instancias y
procedimientos con el objetivo de optimizar la administracion estatal y disefiar 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 gestion de servicios ha generado un crecimiento por medio de la
acogida de un modelo direccionado al servicio en las entidades de tecnologias
de la informacién con la finalidad de administrar de manera Optima las
aplicaciones, infraestructuras y procedimientos referentes a los servicios

informéticos.

Teniendo en cuenta lo que indican los autores Moran 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 mas complejo
Su conceptualizacion, pero segun los autores antes mencionados, determinan
gue los servicios informaticos son aquellas operacionalizaciones fundamentales
para los colaboradores de la organizacion en cuestion. Se precisa que un servicio
de tecnologias de la informacion esta referido hacia un resultado tecnoldgico
favorable que permite resguardar completamente necesidades basicas de la
organizacion, que facilita al usuario externo y a los colaboradores la satisfaccion
y liberacion de las distintas complicaciones internas que se refieren con su
aplicaciéon. Es por esto, que es esencial que los servicios tecnoldgicos formen

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

Por otro lado, los autores Ramirez y Donoso (2006) determinan que
beneficios resultan al momento de implementar una adecuada gestion de
servicios tecnolégicos, por una parte, se refieren a que los servicios entregados
en forma de valor seran de mucha calidad, se incrementa la amplitud para
ejecutarlos, aquellas personas que reciban los servicios demuestran un nivel

incrementado de satisfaccion por la calidad de las mismas, el proceso en relacion
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a los servicios informéticos mejorara con la disminucion de los tiempos en
relacion a la atencion generando efectos Optimos en los objetivos planteados por
la organizacion y finalmente los autores determinan que las acciones se
realizaran con una eficiencia mayor, con la reduccién en los costes de ejecucion

operativa.

Por otra parte, Guzman (2012) sostiene que, para brindar una adecuada
prestacion de servicios informaticos es importante tener en cuenta, las
necesidades prioritarias de los usuarios externos a los que se les brindara el
servicio, realizar un diagnostico eficaz de los recursos y destrezas de los
colaboradores para facilitar una prestacion de servicios adecuado, fundamentar
el grado de calidad en los servicios informéticos y finalmente establecer
mecanismos para la mejora y la evolucion de los servicios que se relacionen
fundamentalmente con los requerimientos gerenciales de la organizacién o

entidad en cuestion.

Los autores Cannon y Wheeldon (2009) determinan dos aspectos
fundamentales a tener en cuenta en referencia al beneficio de los servicios
informaticos; La garantia: se deber priorizar que un servicio informéatico tenga
siempre la disponibilidad al momento que sea solicitado, fomentar la seguridad
y el desarrollo continuo, y por dltimo la utilidad: el servicio informatico tiene que
estar asociado a los requerimientos de la entidad o empresa en cuestion. Por

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

La gestion de incidencias de los servicios informaticos es relevante para
poder comprender la necesidad de ofrecer una adecuada gestion de servicios
informaticos, debido a esto Cannon y Wheeldon (2009) determinan que la
gestién de incidencias son aquellas acciones que permiten darle un tratamiento
sistematico y ordenado a todas las incidencias que tengan un efecto negativo en
un servicio en especifico, 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 monitorizacién de eventos o de

manera fisica.

10



Dimension de disefio del servicio: Cannon y Wheeldon (2009) manifiestan
gue esta dimension se refiere principalmente a la creacion y el desenvolvimiento
de los servicios informaticos y sus procedimientos asociados. Se precisa como
principal finalidad de esta dimension la creacién de nuevos servicios o realizar la
modificacion para que sean parte del proceso productivo. Por medio de esta
dimensién se consta en orientar en relacion al disefio y el desenvolvimiento de
los servicios informaticos con la intencion establecer manuales de disefio y
metodologias para realizar la modificacion de las metas estratégicas en procesos
optimos relacionado a la gestion de servicios informéticos, sean de servicios

nuevos o ya existentes.

Dimension transicion de servicio: Cannon y Wheeldon (2009) sostuvieron
gue esta dimensioén tiene por finalidad la administracién y la relacion de los
procedimientos, mecanismos Yy cargos oportunos que permitan el disefio,
desarrollo y la expansion de un nuevo servicio o una modificacion de esta. Se
realiza la especificacion para esta dimension en base a los elementos
establecidos en las fases del disefio del servicio, en funcion a las necesidades

de los usuarios y equipos involucrados.

Dimension de operacion del Servicio: Cannon y Wheeldon (2009)
manifestaron que esta dimension tiene por finalidad determinar la combinacién y
el desarrollo de las acciones y procedimientos oportunos para realizar la entrega
y la administracion de los servicios informaticos 6ptimos para los clientes o
usuarios de una entidad en especifico, a través del grado oportuno del servicio
brindado. Esta dimension se refiere a las funciones de realizar una gestion
pertinente de las herramientas informaticas con la finalidad de manifestar el

abastecimiento y el control de los servicios informaticos en especifico.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, es relevante fundamentar la
teoria que da fundamento a la variable gestion de servicios, en donde el autor
Matias (2013) por medio de su investigacion reflexiona sobre la Teoria del
Servicio Publico, en donde lo relaciona como una teoria del Estado y del
Derecho, que transforma el pensamiento en relacion en factores relevantes
como los son la naturaleza del Estado, para que de esta manera deje de ser un

poder autbnomo y se logre transformar en una participacién nacional que permita

11



con el aseguramiento de los servicios publicos, que estos puedan ser brindados
de manera optima 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 publicos, y sean las personas los
destinatarios de sus responsabilidades y los gobernantes sus servidores, y no
sus amos. De igual manera, se realiza una transformacion de perspectiva en
relacion 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 consideracion la variable satisfaccion de
los usuarios en donde para determinar la relevancia de esta investigacion,
Huertas y Dominguez (2008) definen la calidad del servicio como un patrén que
facilita a los colaboradores encargados de una empresa u organizacion la
medicion del grado de afecto que se presenta en los usuarios externos en
relacion al servicio que una organizacién ofrece, esto es comunmente asociado
al nivel de satisfaccion en donde los usuarios manifiestan en el preciso instante

gue adquieren un servicio en especifico.

Segun su articulo en relacion a la satisfaccion 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
comun ya sea en relacion de las expectativas, experiencias del usuario; y por
ultimo aquella respuesta se manifiesta en una circunstancia en comun. Es por
esto que se permite referenciar que la satisfaccion se le denomina como aquella
respuesta expresada por el usuario en una circunstancia en comuan en relacion

al servicio.
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Asi mismo, los autores Huertas y Dominguez (2008) manifiestan que
existe un mecanismo que permite definir la satisfaccion de los usuarios de una
manera éptima en lo cual se encuentra desplegada en cinco dimensiones que
se manifiestan de la siguiente manera: Elementos tangibles, fiabilidad, empatia,

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
especifico la medicién del nivel de afectacion que se presenta en los usuarios en
relacion a un servicio determinado. Para realizar esta medicion, este mecanismo
se encuentra asociado por medio de cinco factores en funcion a la calidad del
servicio, en los cuales se precisan a continuacion: elementos tangibles,
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad, mediante el cual estan

referenciados en la herramienta llamada SERVQUAL.

Asi mismo, los autores Huertas y Dominguez (2008) manifiestan que
existe un mecanismo que permite definir la satisfaccion de los usuarios de una
manera optima en lo cual se encuentra desplegada en cinco dimensiones que
se manifiestan de la siguiente manera: Elementos tangibles, fiabilidad, empatia,

seguridad y capacidad de respuesta.

Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) hacen énfasis que esta variable se
asocia con la percepcién de la animosidad del cliente al momento de adquirir un
servicio en especifico, en donde realiza la comparacion en relacion a la
expectacion 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
manifestara debido a diversos elementos que se presentan que generen este
estado de animo en especifico. Asimismo, los autores Guerrero et al. (2021)
consideran que, sila percepcién del cliente es de tipo neutro, entonces se precisa
gue el servicio no ha repercutido significativamente en su estado de animo, y si
logra encontrarse satisfecho con lo obtenido es porque dicho servicio cumplio

con sus requerimientos y perspectivas.
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En relacién a lo que indican, Hernandez et al. (2019) definen que la
satisfaccion de los usuarios se encuentra determinada en la calidad de atencion
recibida en los diversos servicios de salud en el Perd, involucrando también las
acciones evaluativas segun el tipo de prestacion 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 repercutira significativamente en el proceso de atencion y
disminuira costos innecesarios.

Asimismo, Febres y Mercado (2020) sostienen que la satisfaccion del
usuario relacionado como un factor valorativo se alinea a la calidad de la atencion
prestada a los diversos servicios en el ambito de la salud. Por otra parte,
determinan que el conocimiento oportuno del grado de satisfaccion de los
usuarios facilitara el mejoramiento de las debilidades y optimizar las fortalezas
con el objetivo de generar un sistema de salud eficiente que fomente una
atencion de calidad para aquellos que lo demanden.

A suvez, Cuatrecasas y Gonzales (2017) sostienen que una de las teorias
fundamentales en relacion a la satisfaccion de los trabajadores es la que se
encuentra asociado al autor Deming, mediante el cual sefiala que esta teoria
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
sensacion en los colaboradores en relacion al servicio. Asimismo, Cuatrecasas
y Gonzales (2017) realizan la propuesta de cinco dimensiones que facilitan la
evaluacion de la satisfaccién de los servicios por medio del modelo SERVQUAL,
en las que son detalladas a continuacion:

La primera dimension se refiere a la fiabilidad, en donde segun 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 especifico, remarcando el acatamiento en relacion a los
diferentes requerimientos que manifiestan los clientes, buscando realizar un

cumplimiento oportuno para evitar insatisfaccion en los mismos.
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Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) mencionan que la segunda
dimensidén 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 rapida

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

Conforme a los autores, la tercera dimension se encuentra relacionado a
la seguridad, mediante el cual sostienen gque es aquella sensacion de seguridad
gue perciben los usuarios referentes al ambiente en donde se desarrolla el
servicio, aquel entorno en donde ponga en cumplimiento las medidas de
bioseguridad y proteccion para el usuario, ademas, se tiene en consideracion
gue este factor también se asocia con la percepcién de confianza que manifiesta
el usuario en el momento de brindar su informacién personal, siendo el caso en
donde puede brindarlos y recibirlos con una sensacion de confianza y

credibilidad por parte de la entidad.

Por otra parte, Cuatrecasas y Gonzales (2017) afirman que la cuarta
dimensién se encuentra relacionada a la empatia, en donde se manifiesta como
aguella caracteristica y la forma como el trabajador realiza el trato oportuno hacia
el usuario al momento de realizar la atencién de cada uno de sus requerimientos,
poder dar solucién a una inquietud o brindar alguna informacién importante,
mediante el cual se desarrolla a través de un trato pertinente y comodo para un
mejor nivel de confort. Y por ultimo afirman que la quinta dimensién se encuentra
asociada a los elementos tangibles, en donde manifiestan que esta dimension
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 consideracion para la variable de la satisfaccion de los
usuarios la teoria de la calidad total, en donde los autores Carro y Gonzalez
(2012) la determinan como aquellos factores o cualidades que desarrolla el
servicio con la intencion de satisfacer las necesidades requeridas por los
clientes, ya sean determinadas por el esfuerzo humano o por el sistema. Es una
metodologia cuya finalidad es concientizar a los trabajadores o colaboradores de
una entidad u organizacion de brindar un servicio de calidad en cada una de las
areas de la organizacion. Por otra parte, se tiene en cuenta que por medio de
esta metodologia se precisa velar por la satisfaccion de los clientes, alcanzar los

objetivos organizacionales establecidos, realizar un trabajo en equipo pertinente.

En relacién a la norma técnica sobre la gestiébn de la calidad de los
servicios en el sector publico, El Peruano (2021) manifiesta la importancia la
satisfaccion de los usuarios y pacientes atendidos como un indicador en relacién
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 medicion gue sean aplicables hacia los usuarios en los
diferentes niveles de las actividades de atencion en salud, entre ellos las

encuestas de satisfaccion.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El estudio de investigacion presente tuvo un enfoque cuantitativo en
donde los autores Naupas et al. (2018) determinaron que este enfoque se
prioriza a que utiliza modelos y técnicas como lo son la medicion, la observacion

y las herramientas estadisticas.

Esta investigacion fue de tipo basica, referente a lo que indicaron los
autores Arias (2021) se refirieron a este tipo de investigacion como pura, debido
a que no se llega a realizar ninguna resolucion a un conflicto inmediato, sino que
permite la facilitacion de argumento literario para la colaboracion hacia otras

investigaciones.

El alcance de esta investigacion fue correlacional, conforme a lo que
manifesto el autor Arias (2021) expuso que el alcance correlacional se encuentra
determinado en funcién al comportamiento que sostiene una variable en relacién
a la otra variable correlacionada. Esto quiere decir que este alcance permite la
medicion de la correlacion que pueda existir entre las dos variables de una

investigacion en especifico.

Se precis6 para la presente investigacion el disefio no experimental —
transversal, esto se refiere a la situacion que los datos para el estudio son
recogidos una sola vez en su momento, para que se permita la descripcion en

beneficio de la investigacion.

Se representd de manera esquematica de la siguiente manera el disefio del

presente estudio de investigacion:

o1

/ |

M |
\ N
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Donde:

M: Muestra

O1: Gestion de servicios
02: Satisfaccion del servicio
r: relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion de servicios

Definicion 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 informaticos.

Definicion operacional: Esta variable encuentra orientado a los procesos
organizativos que permiten brindar servicios 6ptimos que generen valor a las
organizaciones e incrementan el nivel de satisfaccion de los usuarios cubriendo

sus necesidades.

Dimensiones: Disefio del Servicio, Transicion del Servicio y Operacion

del Servicio.
Variable 2: Satisfaccion del servicio

Definicion conceptual: Huertas y Dominguez (2008) definieron la calidad
del servicio como un patrén que facilita a los colaboradores encargados de una
empresa u organizacion la medicion del grado de afecto que se presenta en los
clientes en funcién al servicio brindado por una entidad, esto es comunmente
asociado al nivel de satisfaccion que los clientes desarrollan en el instante que

estos son abordados por un servicio en especifico.
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Definicion operacional: Se refiere a la perspectiva que manifiesta un
cliente en relacion a un producto o servicio otorgado durante todo el proceso en
cuestion, 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, Empatia y

Capacidad de respuesta.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Estuvo conformado por las personas que realiza gestiones administrativas
en una gerencia regional de Lambayeque, considerdndose un total de 290

trabajadores.
Muestra

Se encontré detallado por el nimero de 100 trabajadores publicos de una

gerencia regional de Lambayeque utilizando el muestreo probabilistico.
Criterios de inclusion

- Todos los trabajadores administrativos de una gerencia regional de
Lambayeque.
- Todos los trabajadores que oscilen entre 25 a mas de 65 afios.

- Todos los servidores publicos que tengan minimo un afio de experiencia
Criterios de exclusion

- 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 publicos que no cumplan con el tiempo minimo de

experiencia.
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Unidad de anéalisis

Se refiri6 a los servidores publicos de una gerencia regional de
Lambayeque que realizan gestiones administrativas en relacién a los

servicios informaticos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled en la presente investigacion 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 investigacion de forma
Optima, esto quiere decir, que es la manera en donde se facilita la interaccién
con los involucrados del estudio para la adecuada recepcion de los datos.

Instrumento

Se empleo el instrumento del cuestionario para la presente investigacion,
en donde segun Hernandez et al. (2014) manifiestan que es aquel mecanismo
gue facilita la recepcién de los datos de una forma adecuada, mas aun 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 medicion del desenvolvimiento

de las variables de estudio.
Validez

Para la validez de los instrumentos de recoleccion de datos de la presente
investigacién se utilizé el mecanismo de juicio de expertos, en donde se tomé en
consideracion a expertos quienes se encontraron asociados a la investigacion
y/o variables de estudio, estos especialistas se desenvuelven con el grado de
magister y realizaron la revision de los mecanismos empleados en el estudio,
con la finalidad de inspeccionar si las incognitas desarrolladas en los dos
cuestionarios establecidos por el autor se encuentran complementadas al

estudio presente, y facilitaron la contestacion de los objetivos planteados.
Confiabilidad

De igual manera, para facilitar la medicion de la confiabilidad del estudio
de investigacion presente, se desarroll6 por medio del mecanismo estadistico
gue ayuda establecer el alfa de Cronbach que facilita la verificacion de los datos

obtenidos de los instrumentos de recoleccion de datos, con la exportacion hacia
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el programa estadistico SPSS, en donde se permiti6 el ordenamiento de la
mismay se establecio el coeficiente o puntaje de alfa de Cronbach que corroboro
el nivel de confiabilidad de los datos obtenidos, para luego, seguir con su estudio
y brindar la contestacion oportuna a los objetivos establecidos en la presente

investigacion.
Procedimientos

Para la recogida de los datos se ha tenido en consideracion la creacion
de los mecanismos de recoleccion de datos pertinentes, seguido de la validacion
correspondiente de estos mecanismos por medio de un juicio de expertos en
donde se permitira indicar si estos instrumentos han facilitado la recaudacion de
la informacion pertinente que ayudara a la investigacion. Por ultimo, se tiene que
solicitar una carta en donde la entidad de estudio acepte la realizacion de la
investigacion para que de esta manera se pueda implementar los instrumentos

sin ningdn tipo de inconvenientes.

3.5. Métodos de analisis de datos

Se utilizaron diversos mecanismos para el tratamiento de los datos
obtenidos, como lo es herramienta estadistica SPSS, en donde se ha permitido
el ordenamiento de toda la informacién recogida por medio de los instrumentos,
facilitando de esta manera el poder identificar el contexto actual de la entidad de
estudio, ayudando a la integracion de la informacion y la consecucion de las
tablas y figuras pertinentes para que permita realizar el analisis de los datos

encontrados.

3.6. Aspectos éticos
Se tomaron en cuenta para la presente investigacion criterios éticos en
funcioén 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 ejecucién 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 investigacion. 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 investigacion, realizando la pertinente citacion a cada uno de sus

trabajos.

Beneficencia: Se utiliza este aspecto, debido a que todos los datos
obtenidos para la investigacion han sido empleados Unicamente para fines
académicos, de igual manera, se pretendio 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 representacion de

la entidad en estudio.

Justicia: Se utiliza en el instante que se va a desarrollar los resultados
obtenidos con la ejecucion de los mecanismos de recoleccién de datos, con la
finalidad de evaluarse de forma objetiva y manifestar la exposicion de forma
objetiva, parcial y justa, sin la necesidad de algun involucramiento de la percepcion

del investigador.
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IV.  RESULTADOS
Los resultados del presente trabajo de investigacion se muestran en
funcion a los objetivos de estudio, en donde se desarrolla de la siguiente manera:

Analisis Descriptivo

a) Diagnosticar la situacion actual de la gestion de servicios de tecnologias de

informacion de los usuarios en una gerencia regional en Lambayeque.

Tabla 1

Nivel dimensién disefio del servicio de tecnologias de la informacion

Porcentaje
Frecuencia valido
Valido DEFICIENTE 55 55,0
REGULAR 28 28,0
EFICIENTE 17 17,0
Total 100 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 1
Nivel dimensidén disefio del servicio de las tecnologias de la informacion de los

colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
DISENO DEL SERVICIO
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Por medio de la tabla N°1 se demuestra que el disefio del servicio de
tecnologias de la informacion en la entidad es deficiente con un 55%,
seguidamente los encuestados sefalan que es regular con un 28%, no obstante,
el 17% sefialan que es eficiente. Ante lo expuesto, se evidencia que existen
incidencias que no se llegan a resolver por parte del area encargada, asimismo,
no se clasifican adecuadamente en los datos e informacién, se omiten algunas

incidencias en lugar de dar solucion y generar una retroalimentacion.

Tabla 2

Nivel dimension transicion del servicio de las tecnologias de la informacion

Porcentaje
Frecuencia valido
Valido DEFICIENTE 65 65,0
REGULAR 23 23,0
EFICIENTE 12 12,0
Total 100 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 2
Nivel de la dimensién transicion del servicio de las tecnologias de la

informacion de los colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Transicion del Servicio
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Conforme los resultados obtenidos en la tabla N°2 se demuestra que la
transicion del servicio de tecnologias de la informacion en la entidad es deficiente
con un 65%, seguidamente los encuestados sefialan que es regular con un 23%,
no obstante, el 12% sefialan que es eficiente. Segun lo determinado
anteriormente, se evidencia que existe una mala designaciéon del personal
encargado para la resolucion de las incidencias informaticas, asimismo, se
percibe que el tiempo asignado para la resolucion de las incidencias no es el
Optimo, como también no se cuenta con los mecanismos adecuados para hacer
frente ante las incidencias informaticas y brindar soporte oportuno a los servicios

de tecnologias de la informacion.

Tabla 3

Nivel dimensién operacion del servicio de las tecnologias de la informacion

Porcentaje
Frecuencia vélido
Valido DEFICIENTE 68 68,0
REGULAR 26 26,0
EFICIENTE 6 6,0
Total 100 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 3
Nivel de la dimension operacion del servicio de las tecnologias de la

informacion de los colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Operacion del Servicio
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Por medio de la tabla N°3 se demuestra que la operacion del servicio de

tecnologias de la informacion en la entidad es deficiente con un 68%,

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

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

manejo en la operacién de los servicios informaticos por parte del personal

encargado, asimismo, no se realiza la documentacion 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 gestidn de servicios de tecnologias de la informacion

Figura 4

Porcentaje
Frecuencia valido
Valido DEFICIENTE 52 52,0
REGULAR 30 30,0
EFICIENTE 18 18,0
Total 100 100,0

Fuente: Encuesta

Nivel de la variable gestion de servicios de tecnologias de la informacion de los

colaboradores en una gerencia regional en Lambayeque

Porcentaje

DEFICIENTE

REGULAR EFICIENTE

Gestion de servicios de tecnologias de la informacién
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Por medio de la tabla N°4 se demuestra que la gestién de servicios de
tecnologias de la informacion en la entidad es deficiente con un 52%,
seguidamente los encuestados sefalan que es regular con un 30%, no obstante,
el 18% sefialan que es eficiente. Por lo tanto, se puede evidenciar que el disefio,
transicion y operacion del servicio de tecnologias de la informacion cuentan con

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

b) ldentificar el nivel de satisfaccion de usuarios en una gerencia regional en

Lambayeque

Tabla 5

Nivel variable satisfaccidon de usuarios

Porcentaje
Frecuencia valido
Valido DEFICIENTE 60 60,0
REGULAR 28 28,0
EFICIENTE 12 12,0
Total 100 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 5
Nivel de la variable satisfaccién de usuarios en una gerencia regional en

Lambayeque
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Por medio de la tabla N°5 se demuestra que la satisfaccion de usuarios
en la entidad es deficiente con un 60%, seguidamente los encuestados
sefialan que es regular con un 28%, no obstante, el 12% sefalan que es
eficiente. Por lo tanto, se determina deficiencias en los aspectos tangibles,
confiabilidad, empatia, 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.
Analisis Inferencial

c) Contrastar la correlacién entre las dimensiones de la gestidon de servicios de
tecnologias de informacion y la satisfaccion de los usuarios en una gerencia

regional en Lambayeque.

Tabla 6
Resultado prueba de normalidad dimensioén disefio del servicio y satisfaccion
de usuarios
Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Disefio del servicio ,139 100 ,000 ,903 100 ,000
Satisfaccion de ,181 100 ,000 ,868 100 ,000
usuarios

Fuente: Encuesta

Por medio del detalle de la tabla 6, se precisa que el puntaje de
significancia de la prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov es menor que
0,05, clasificAndose de esta manera como una distribucion no paramétrica,
precisando que para realizar la correlacion oportuna es necesario utilizar la

prueba de Rho Spearman.
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Tabla 7

Correlacion dimension disefio del servicio y satisfaccion de usuarios

Disefio del Satisfaccion
servicio de usuarios
Rho de Disefio del Coeficiente de 1,000 ,610
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de ,610 1,000
de usuarios correlacién
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 dimension disefio de
servicios y satisfaccion de usuarios, se considera que, existe una correlacion

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

Tabla 8
Resultado prueba de normalidad dimension transicion del servicio y

satisfaccion de usuarios

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Transicion del ,103 100 ,011 974 100 ,042
servicio
Satisfaccion de ,181 100 ,000 ,868 100 ,000
usuarios

Fuente: Encuesta

Por medio del detalle de la tabla 8, se precisa que el puntaje de
significancia de la prueba de normalidad Kolmogoérov-Smirnov es menor que
0,05, clasificAndose de esta manera como una distribucion no paramétrica,
precisando que para realizar la correlacion oportuna es necesario utilizar la

prueba de Rho Spearman.
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Tabla 9

Correlacion dimension transicion del servicio y satisfaccion de usuarios

Transicion del Satisfaccion
servicio de usuarios
Rho de Transicién Coeficiente de 1,000 ,560
Spearman del servicio correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,028
N 100 100
Satisfacciéon Coeficiente de ,560 1,000
de usuarios correlacién
Sig. (bilateral) ,028 .
N 100 100

Fuente: Encuesta

Conforme a los resultados obtenidos de la tabla 11, se interpreta que en
relacion a los puntajes de significancia (0,028) que se ha obtenido entre la
dimensién transicion de servicios y satisfaccion de usuarios, se considera que,
existe una correlacion significativa, debido a que el puntaje de Rho de Spearman
es 0.560.

Tabla 10
Resultado prueba de normalidad dimension operacion del servicio y

satisfaccion de usuarios

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Operacion del , 126 100 ,000 ,936 100 ,000
servicio
Satisfaccion de ,181 100 ,000 ,868 100 ,000
usuarios

Fuente: Encuesta

Realizando el andlisis de la tabla 10, se percibe que el valor de la
significancia de la prueba de normalidad Kolmogdérov-Smirnov es menor que
0,05, clasificAndose de esta manera como una distribucion no paramétrica,
concluyéndose que para la correlacion oportuna se tendra en cuenta con la Rho

de Spearman.
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Tabla 11

Correlacion dimension operacion del servicio y satisfaccion de usuarios

Operacién del Satisfaccién de

servicio usuarios
Rho de Operacion Coeficiente de 1,000 ,667
Spearman del servicio  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,050
N 100 100
Satisfacciéon Coeficiente de ,667 1,000
de usuarios correlacién
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 dimension
operacion de servicios y satisfaccion de usuarios, se considera que, existe una

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

Considerando el objetivo principal de la presente investigacion:
Determinar la relacién entre la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion y la satisfaccion 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 investigacion

Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestién de servicios , 176 100 ,000 ,910 100 ,000
de tecnologias de la
informacion
Satisfaccion de ,181 100 ,000 ,868 100 ,000
usuarios

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 Kolmogorov-Smirnov es menor que
0,05, clasificandose de esta manera como una distribucion no paramétrica,
precisando que para realizar la correlacion oportuna es necesario utilizar la

prueba de Rho Spearman.

Tabla 13
Correlacidn entre gestion de servicios de tecnologias de la informacion y

satisfaccion de los usuarios

Gestion de Satisfaccion
servicios de de usuarios
tecnologias de la

informacion
Rho de Gestion de servicios Coeficiente de 1,000 776
Spearman de tecnologias dela correlacion
informacion Sig. (bilateral) . ,002
N 100 100
Coeficiente de 776 1,000
Satisfaccion de correlacién
usuarios 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 gestion de
servicios de tecnologias de la informacion y satisfaccion de usuarios, se
considera que, existe una correlacion positiva/fuerte, debido a que el puntaje de
Rho de Spearman es 0.776, afirmandose que por medio de una adecuada
gestion de los servicios de tecnologias de la informacion se brindara una éptima

satisfaccion a los usuarios.
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V.  DISCUSION

En la actualidad, es vital tener en cuenta la importancia de las tecnologias
de la informacion en los procedimientos administrativos que son desarrollados
en todas las entidades del sector publico, que permitan desarrollar
procedimientos 6ptimos generando de esta manera un adecuado desempefio de
los usuarios administrativos. Complementando con |lo que dice Abrego et al.
(2015) sostienen que, en el presente, las entidades publicas que realizan
procedimientos relacionados al ambito 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 interconexion muy amplia, es ahi en donde
las tecnologias de la informacién desarrollan una labor sumamente importante
en la administracion publica, 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 especifico, en relacion a la situacion actual de la
gestion de servicios de tecnologias de informacidén en una gerencia regional en
Lambayeque, la mayoria de los usuarios encuestados lo clasifican en un nivel
deficiente, por otra parte, en una menor proporcion de los usuarios lo calificaron
en un nivel eficiente, determinando de esta manera que no se realiza de manera
adecuada la gestiébn de los servicios informaticos en la entidad, generando
retrasos en los procedimientos administrativos e incapacidad para atender las

incidencias tecnoldgicas.

La evidencia obtenida mantiene una relacién con la investigacion de
Colcha et al. (2021) quienes manifestaron que los usuarios resaltaron
deficiencias en la gestion de los servicios informaticos en una entidad estatal en
Ecuador, concluyendo que los servicios de tecnologias de la informacion deben
mantener una gestiéon adecuada, ya que una mala percepcién 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 Velazquez (2016) en donde
manifiesta que la gestion de servicios de tecnologias de la informacién es el
conjunto de estrategias sistematizadas que ayudan a la generacién de valor en
las tecnologias de la informacién en forma de servicios ordenados vy
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 teoria del servicio
publico, fundamenta que se preside una transformacién a la estructura de como
se brindan los diversos servicios en las instituciones gubernamentales, que
ayuden a que los gobiernos manifestar una autonomia en las decisiones

estratégicas en relacion a los servicios publicos.

Con respecto al segundo objetivo especifico que detalla el nivel de
satisfaccion de los usuarios en una gerencia regional en Lambayeque, se
evidencio que, en menor porcentaje de los encuestados, lo calificaron en nivel
eficiente, sin embargo, en un porcentaje muy incrementado se percaté que los
colaboradores lo calificaron en nivel deficiente; lo que permiti6 deducir que
muchos de los usuarios encargados de desarrollar procedimientos
administrativos se encuentran insatisfechos con las dimensiones en relacién a
los aspectos fisicos, confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad

gue 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 relacion 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 satisfaccion 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 relacion a la dimensién disefio del servicio de las tecnologia de la
informacion, se manifestd que un minimo de los encuestados lo califican en un
nivel eficiente y regular, no obstante, la mayoria de los usuarios encuestados lo
consideran en un nivel deficiente, en donde se puede analizar que en relacion al
conocimiento de los procedimientos para un desarrollo oportuno de los servicios
informaticos aun sigue siendo una deuda imperante en la entidad de estudio, por
lo que se concluye que la institucion en mencién debe realizar acciones de
mejoramiento en funcion a los procedimientos informaticos o en la creacién de
sistemas que faciliten un desarrollo oportuno en el desenvolvimiento diarios de

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

Se evidencia que este aspecto tiene una relacion con el articulo
desarrollado por Arévalo et al. (2018) en donde manifiestan como resultado el
nivel deficiente que se desarrolla en relacidn a las incidencias informaticas que
no son solucionadas en el tiempo establecido, determinandose la omision de las
mismas sin llegar a una solucion posible y no generar una retroalimentacion
oportuna, por lo que se concluye que, el disefio de servicios influye directamente
en la gestion de servicios de tecnologias de la informacién, asi mismo, se
recomienda establecer estrategias adecuadas que ayuden a mejorar las
acciones resolutivas para las incidencias informéticas y brindar una mejor

capacitaciéon a los empleados que operan en las areas encargadas.

De igual manera, Cannon y Wheeldon (2009) mencionan que el disefio de
los servicios de tecnologias de la informacioén se refiere puntualmente a la
generacion y desarrollo de los servicios informaticos y aquellos procedimientos
gue son asociados a estos, para lograr un desenvolvimiento adecuado y un

control oportuno de los mismos.

Conforme a la dimensién transicién del servicio, un porcentaje menor de
los encuestados califican a esta dimension 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 relacién a la distribucion del
personal para la solucion de las incidencias informaticas y que no se cuentan
con los adecuados sistemas para la deteccién de las mismas. Otro de los

aspectos que tiene su impacto negativo en esta dimension, es que se carece de
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un plan de monitoreo adecuado por parte del area encargada que facilite el
desenvolvimiento eficaz de los diversos servicios de tecnologias de la

informacion.

Los resultados que se han obtenido por medio de esta dimension,
mantienen una relacion con la investigacion Angulo (2021) en donde manifiesta
un nivel deficiente en relacion a la distribucion del personal para la solucion de
incidencias, mecanismos de solucion 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 dimension transicion del servicio
tienen una relacion relevante con la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion, asimismo, se recomienda brindar adecuadas herramientas de
soporte y Optima distribucion de personal encargado para la resolucion de las

incidencias informaticas.

Esto se complementa también con lo sefialado por Cannon y Wheeldon
(2009) quienes sostuvieron que esta dimensién manifiesta como principal
objetivo la gestién y relacion de las actividades, herramientas y funciones
oportunas que faciliten la creacion, desenvolvimiento y la expansion de un nuevo

servicio o la transformacién de esa.

Por otra parte, en relacion a la dimension operacién del servicio, se
evidencié que un menor niumero 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 informéaticos

Conforme a lo antes mencionado, se desarrollé el presente estudio de
investigacién, en donde se estableci6 como objetivo general, determinar la
relacion entre la gestion de servicios de tecnologias de la informacion y la
satisfaccion de usuarios en una gerencia regional de salud en Lambayeque,
obteniéndose como resultados que se manifiesta una relacion positiva/fuerte con
un valor significativo. Es por eso, que se rechazd la hipdtesis negativa y se
ratificé la hipétesis general de que, existe una relacion entre la variable gestion
del servicio de tecnologias de la informacién y la variable satisfaccion de

usuarios.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en la encuesta hacia los colaboradores de la
entidad, se determind que la gestibn de servicios de tecnologias de la
informacion se relaciona de manera positiva/fuerte con la satisfaccion de los
usuarios en una gerencia regional de salud en Lambayeque, evidenciando un
puntaje de Rho de Spearman del 0.776; afirmandose de esta manera que,
por medio de una adecuada gestion de los servicios informaticos se brindara
una Optima satisfaccién a los usuarios.

En relacion a la situacion actual de la gestion de servicios de tecnologias de
la informacion en la entidad de estudio, predomind que el 52% de los
encuestados lo calificaron en un nivel deficiente; esto quiere decir que se
presentan acciones incorrectas en relacion al disefio, transicion y operacion
de los servicios informaticos que repercuten en los procedimientos
administrativos de los usuarios.

Se evidencio6 que la satisfaccion 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.

Conforme al nivel de correlacion de las dimensiones de la gestion de servicios
de tecnologias de la informacién y la satisfaccién de usuarios, se determiné
gue, existid una relacion significativa/positiva entre la dimension disefio del
servicio con un puntaje del 0.610, por otra parte, se manifestd una correlacion
significativa del 0.560 entre la dimension transicion del servicio; asimismo, en
relacion a la dimension operacion del servicio, se percibié una correlacion

significativa del 0.667 con la satisfaccion de usuarios.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la entidad publica en estudio, el adecuar de manera Optima
sus objetivos estratégicos relacionados al plan institucional en relacion a los
servicios de tecnologias de la informacion, con la finalidad de generar
acciones de mejora que faciliten un disefio, transicion y operacion adecuado
de los servicios informaticos de la institucion.

Asimismo, se recomienda priorizar la capacitacion a su personal en relacion
a los servicios de tecnologias de la informacion por medio de un PDP,
estipulados adecuadamente en el POI, que permita alinear los objetivos
institucionales de forma Optima para el bienestar de los procesos
administrativos.

Se recomienda a la entidad en utilizar de manera eficiente la norma técnica
para la gestion de la calidad en los servicios en el sector publico, la cual
estipula que se debe de brindar una adecuada satisfaccion a los diferentes
usuarios que desenvuelven actividades administrativas por medio de
encuestas de satisfaccion, lo que permita generar acciones de mejora
continua de los procesos, que involucren actividades de seguimiento y
monitoreo.

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 relacion a los servicios de

tecnologias de la informacion.
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ANEXOS
ANEXO 1

Tabla 14

Matriz de consistencia

FORMULACION OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y TIPO/ NIVEL Y TECNICA/
INVESTIGACION MUESTRA DEISENO DE
PROBLEMA . INSTRUMENT
INVESTIGACION
@)
Objetivo General Poblacion:

¢ Qué relacion Determinar la relacion H_1: Existe Lo conforman 290 Enfoque: Técnica
existe entre la entre la gestion de relacion entre la _ trabajadores o

» o . » Variable 1 o ] Cuantitativo Encuesta
gestion de servicios de tecnologias de gestion de administrativos.
servicios de la informacibn y la servicios de Gestion de M Tipo: Instrumento

uestra:

tecnologias de la satisfaccion de los usuarios tecnologias  de servicios
: - : . . L, _ Basica Cuestionario
informaciéon y la en una gerencia regional informacion y la Aplicando la

. ., : ., Variable 2
satisfaccion de en Lambayeque. satisfaccion de los muestra para Disefio: Métodos de
los usuarios en o » usuarios en una Satisfaccion  poblaciones Andélisis  de

_ Objetivos Especificos . . - Correlacional
una gerencia gerencia regional de usuarios finitas se Investigacion
regional en Diagnosticar la situacion en Lambayeque. establecio que el
., . . Estadistica

Lambayeque? actual de gestion de objeto de estudio




servicios de tecnologias de
informacion de los usuarios
en una gerencia regional

en Lambayeque

Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios
en una gerencia regional

en Lambayeque

Identificar la correlacion
existente entre la gestion
de servicios de tecnologias
de informacion y la
satisfaccion de los usuarios
en una gerencia regional

en Lambayeque.

H_0. No Existe
relacion entre la
gestion de
servicios de
tecnologias  de
informacion y la
satisfaccion de los
usuarios en una
gerencia regional

en Lambayeque

seran

trabajadores.

100 No Experimental -

Transversal

Descriptiva




ANEXO 2:

Tabla 15 Operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
N Niveles
DISENO DEL
SERVICIO Capacidad
Los autores Cannon y Esta variable encuentra Disponibilidad
Wheeldon (2009) manifiestan orientado a los procesos
que son el compendio de organizativos que permiten
habilidades organizativas que brindar servicios Optimos que
Variable 1: son desarrolladas con la generen valor a las Planificacion
Gestion  de finalidad de brindar valor a los organizaciones e incrementen TRANSICION — Gestion Iairlé?r:; /
servicios de usuarios en forma de servicios el nivel de satisfaccion de los DEL SERVICIO  Validacion
tecnologias de informaticos. usuarios cubriendo sus
la informacion necesidades.
OPERACION Eventos
DEL SERVICIO Incidencias

Peticiones




Variable
Satisfaccion

de usuarios

2:

Huertas y Dominguez (2008)
definen la calidad del servicio
como un patrén que facilita a
los colaboradores encargados
de

organizacién la medicion del

una empresa u
grado de afecto que se
presenta en los clientes en
funcion al servicio brindado por
una  entidad, esto es
comunmente asociado al nivel
de satisfaccion que los clientes
desarrollan en el instante que
estos son abordados por un

servicio en especifico.

Se refiere a la perspectiva que
manifiesta un cliente en
relacion a un producto o

servicio otorgado durante todo
el proceso en cuestion, en
donde se permite influencia por
medio de diferentes elementos
gue generan una influencia
significativa en el cliente de

forma interna como externa.

Fiabilidad

Capacidad

respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos

tangibles

de

Actitud de los trabajadores
Interés

Atencion y confianza
Disposicion

Comunicacién

Tiempo

Rapidez

Respuesta a las dudas

Servicios del colaborador

Tecnologia .
Sefalizacion de seguridad L'k‘?ft
Seguridad de los Ordinal

colaboradores

Horario de atencién
Esmero en la atencion
Servicio personalizado
Buen trato
Compresion

Infraestructura
Limpieza y cuidado
Equipamiento
Difusion
Presentacion




ANEXO 3: FORMULA DE LA MUESTRA

ZZ*N*p*q
CE2x(N—-1)+ Z2+pxgq

n

zZ*N*p*q
n = 2
E2x(N-1)+ Z5*p*q
n= 100

Donde:

N = Total de poblacion determinada = 290 trabajadores
Z = 1.96 intervalo de confianza

p = Probabilidad a favor (50%)

g = Probabilidad en contra (50%)

e = Margen de error (8%)

n = Muestra = 100 trabajadores



ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

m—;“ ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE SERVICIOS DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Estimado (a) trabajador, por medio del presente cuestionario se pretende
recolectar los datos pertinentes en relacion a la Gestion de servicios
informaticos, por ende, le solicitamos su amable apoyo, contestando las

preguntas en su totalidad.

ESCALA VALORATIVA
CATEGORIA Valor
Muy de acuerdo. 5
Algo de acuerdo. 4

Ni en de acuerdo o| 3
en desacuerdo.

Algo en desacuerdo. | 2

Muy en desacuerdo. | 1

DIMENSION: DISENO 1 |2 3 |4

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

2 | Las incidencias informéticas se llegan a resolver de
manera pertinente

3 | Las incidencias informaticas se llegan a clasificar
conforme a una metodologia establecida

4 | Si se realiza la omision de las incidencias
informaticas afectara negativamente el desempefio
productivo de la gestion

5 | Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencias
informéticas




6 | Las incidencias informéticas que son cerradas en un
primer momento se realiza la codificacion oportuna
para su analisis posterior

7 | Se presentan puntos de control que permita verificar
incidencias informaticas recurrentes

8 | Se realiza capacitacion oportuna a los servidores
publicos en relacion a los servicios informaticos

9 | La satisfaccion de los trabajadores permite la
categorizacion de las incidencias informéaticas

10| Se realizan reportes de las incidencias informaticas
de las areas de alta gerencia

11| Se realizan la documentacion pertinente y la
evaluacion de las incidencias informaticas

12| El usuario puede omitir algunos procesos formales

13| La via de comunicacion entre los incidentes y la
gestion del problema es la adecuada

14| Se clasifica a los usuarios segun sus necesidades o
incidentes
DIMENSION: TRANSICION

15| La institucion asigna personal para la resolucion de
incidencias informaticas

16| Existen lista de control o mantenimiento para la
solucién de problemas

17| El responsable esta capacitado para gestionar
inconvenientes

18| El responsable de la gestion de incidentes detalla
adecuadamente

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

20| La alta gerencia planifica la reduccién de incidentes

21| Se reportan el nimero de incidentes faltantes a
tiempo

22| Se cuenta con herramientas tecnoldgicas como
soporte de los procesos

23| Los responsables de la gestion de inconvenientes

monitorean la solucion de sus problemas

24

El intercambio de informacién es el adecuado




DIMENSION: OPERACION

25

El personal opera el servicio adecuadamente

26

Se verifica continuamente las actividades

27

Los niveles de servicio estan estandarizados en
todos los servicios

28

La variedad de informacion esta 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 comunicacion 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




Q\T ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

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

recolectar los datos pertinentes en relacion a la Satisfaccion de los usuarios,

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

totalidad.

ESCALA VALORATIVA

CATEGORIA Valor
Muy de acuerdo. 5
Algo de acuerdo. 4

Ni en de acuerdo o| 3

en desacuerdo.

Algo en desacuerdo. | 2
Muy en desacuerdo. | 1

DIMENSIONES| INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

11 2| 3 | 4] 53

Equipamiento

Los equipos del

moderno servicio para la
atencioén son
modernos.
Instalaciones Las instalaciones
fisicas fisicas son
atractivas visualmente
atractivas.
El servicio donde
_ ndi
Limpieza usted es atendido
se encuentra
Elementos L
. limpio.
tangibles .
Los materiales
informativos
. utilizados (folletos
Materiales catélo o(s) orel
informativos y 9 P

profesional de la
institucién son
visibles.

Presentacion
pulcra

La presentacion
del profesional de
la institucion es
pulcra.




Confiabilidad

Realizacion de
actividades a
tiempo

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

Interés

El profesional de
la institucion
demuestra interés
en solucionar el
problema.

Intervencion
correcta

El profesional de
la institucion
desarrolla la
intervencion en
forma correcta.

Atencioén
oportuna y
segura

El profesional de
la institucion le
brinda atencién
de forma oportuna
y segura.

Empatia

Atencion
individualizada

10.

El profesional de
la institucion le
brinda una
atencion
individualizada

Adecuada
atencion

11.

El profesional de
la institucion le
escucha con
mucha atencion.

Interés para el
bienestar

12.

El profesional de
la institucién
muestra interés
en el bienestar.

Identificacion
de
necesidades

13.

El profesional de
la institucién
identifica las
necesidades
especificas
cuando lo
requiere.

Capacidad de
respuesta

Respuesta a
preguntas o
dudas

14.

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

Priorizacion
de atencion

15.

El profesional de
la institucién
prioriza la
atencion de
acuerdo al orden
correspondiente.




Conocimiento,
destrezay
habilidad

16.

El profesional de
la institucién
demuestra
conocimiento,
destreza 'y
habilidad.

Disposicion a la
ayuda

17.

El profesional de
la institucion esta
dispuesto a
ayudar en todo
momento.

Seguridad

Inspiracion de
confianza

18.

El profesional de
la institucion le
inspira confianza.

Seguridad en
tension

19.

Se siente
seguro(a) con la
atencion que le
brinda el
profesional de la
institucion

Cortesiay
amabilidad

20.

El profesional de
la institucion le
trata con cortesia
y amabilidad.

Seguridad en
el quehacer

21.

El profesional de
la institucion
demuestra
seguridad en su
labor.

Gestion
documentaria

22.

La institucion le
denota seguridad
respecto a la
gestion
documentaria en
el proceso de
atencion.

Muchas gracias por su participacion.




ANEXO 5: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion y satisfaccién de usuarios en una gerencia regional de Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION

w Z RELACIO RELACION ~n| RELACION ENTRE | OBSERVACION
- O N ENTRE RELACION ,
e} 5 . ENTRE LA EL ITEMY LA ES Y/O
< 2 ITEMS LA IbiMensio [ENTREELL“6pcion DE
7 & INDICADOR VARIABL INDICADO RECOMENDACI
< S N Y EL RESPUESTA (Ver ONES
= EYLA RY EL .
> a INDICADO ¢ instrumento
DIMENSI ITEM h
ON R detallado adjunto)
SI| NO| SI| NO Sl | NO| Sl NO
< Se permite comprender con facilidad los diferentes serviciof X X X X
— informéticos de la entidad.
g Las incidencias informaticas se llegan a resolver de manera pertinenty X X X X
%)) Las incidencias informaticas se llegan a clasificar conforme a un| X X X X
% 1. Niveles metodologia establecida.
e} Si se realiza la omision de las incidencias informéticas afectar] X X X X
6‘ negativamente en el desempefio productivo de la gestion.
5 > Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencias informaticas. X X X X
E'Q | pisefio del
w © Servicio Las incidencias informaticas que son cerradas en un primer moment, X X X X
a <§’: se realiza la codificacion oportuna para su andlisis posterior.
8 Doi Se presentan puntos de control que permite verificar incidencia X X X X
ou informaticas recurrentes.
S Z > Capacidad Se realiza capacitacion oportuna a los servidores publicos en relacié| X X X X
& ' P a los servicios informaticos.
n La satisfaccion de los trabajadores permite la categorizaciéon de la X X X X
"5 incidencias informaticas.
z Se realizan reportes de las incidencias informéticas de las areas d
‘8 alta gerencia.
n Se realizan la documentaciéon pertinente y la evaluaciéon de la X X X X
'E'DJ 3. Disponibilidad ncidencias informaticas.
El usuario puede omitir algunos procesos formales. X X X X




La via de comunicacion entre los incidentes y la gestion del problem| X X X X
es la adecuada
Se clasifica a los usuarios segun sus necesidades o incidentes. X X X X
La institucion asigna personal para la resolucién de incidenciag X X X X
informéticas.
4. Planificacion [EXisten listade control o mantenimiento para la solucion de problemas X X X X
- o El responsable esta capacitado para gestionar inconvenientes. X X X X
délagesrls:gir;) El responsable de la gestion de incidentes detalla adecuadamente. X X X X
El tiempo previsto es el adecuado para la estructura de soluciones. | X X X X
5. Gestion La alta gerencia planifica la reduccién de incidentes. X X X X
Se reportan el nUmero de incidentes faltantes a tiempo. X X X X
6. Validacion [Se cuenta el nimero de incidentes faltantes a tiempo. X X X X
Los responsables de la gestién de inconvenientes monitorean || X X X X
solucién de sus problemas.
El intercambio de informacion es el adecuado. X X X X
El personal opera el servicio adecuadamente. X X X X
7. Eventos Se verifica continuamente las actividades. X X X X
Operacion Los niveles de servicio estan estandarizados en todos los servicios| X X X X
b 10" La variedad de informacion est& contemplada en los procesos. X X X X
del servicio - -
. . Se documentan las necesidades externas que influyen en lg X X X X
8. Incidencias
procesos.
Se muestra la lista de servicio en los usuarios. X X X X
El canal de comunicacién es oportuno en cada consulta. X X X X
El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la capacidad dg X X X X
9. Peticiones operador.
La base de requerimientos en los servicios se adapta con facilida] X X X X

en el sistema.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Diafanor Pérez Vega

Firma del experto
Cdédigo SUNEDU

:052-009224

EXPERTO EVALUADOR




CRITERIOS DE EVALUACION
RELACI < RELACION
w z on  |RELACIO ~ |ENTREEL ITEM | OBSERVACI
o 5 i ENTRE LA RELACION| Y LA OPCION ONES Y/O
< z INDICADOR ITEMS LA |5MENSI6 |ENTRE EL IDE RESPUESTA | RecOMENDA
< = VARIAB NY EL INDICADOR| (Ver CIONES
> a LEY LA INDICADO Y EL ITEM | instrumento
DIMENSI R detallado
ON adjunto)
SI| NO| SI | NO| Sl | NO Sl NO
Equipamiento [Los equipos del servicio para la atencién son modernos. X X X X
moderno
Instalaciones Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X
fisicas atractivay
Efnmeglg)ss Limpieza El servicio donde usted es atendido se encuentra limpio. X X X X
g Materiales Los materiales informativos utilizados por el profesional de lf X X X X
8 informativos |institucién son visibles.
o Presentacion |La presentacion del profesional de la institucion es pulcra. X X X X
5’1 pulcra
% Realizacion dEl profesional de la institucion realiza las actividades en el tiemp( X X X X
0 actividades establecido.
a tiempo
4 . El profesional de la institucion demuestra interés en solucionar ¢ X X X X
O Interés
O |Confiabilidad problema.
@) Intervencion  [El profesional de la institucion desarrolla la intervenciéon en formj X X X X
= correcta correcta.
g Atencion El profesional de la institucién le brinda atencion de forma oportuny X X X X
< oportuna y segura.
L segura
Atencion El profesional de la institucion le brinda una atencié| X X X X
individualizada |individualizada
. |Adecuada El profesional de la institucion le escucha con mucha atencion. X X X X
Empatia S
atencion
Interés para ¢El profesional de la institucion le muestra interés en el bienestar. | X X X X
bienestar




Identificacién d
necesidades

El profesional de la institucion identifica las necesidade

especificas cuando lo requiere.

Capacidad

Respuesta El profesional de la institucion le responde a las preguntas o duda
preguntas icon prontitud.

dudas

Priorizaciébn  d[El profesional de la institucion prioriza la atencion de acuerdo ¢
atencion orden correspondiente.

de respuesti

Conocimiento,
destreza
habilidad

El profesional de la institucién demuestra conocimiento, destreza
habilidad.

Disposicién a ||
ayuda

El profesional de la instituciéon esta dispuesto a ayudar en todi
momento.

Seguridad

Inspiracion  d| El profesional de la institucién le inspira confianza.

confianza

Seguridad e| Se siente seguro(a) con la atencién que le brinda el profesional
tension de la institucion.

Cortesia El profesional de la institucion le trata con cortesia y amabilidad.
amabilidad

Seguridad en ¢ El profesional de la institucion demuestra seguridad en su labor.
quehacer

Gestion La institucion le denota seguridad respecto a la gestion

documentaria

documentaria en el proceso de atencién.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Diafanor Pérez Vega

Firma del experto

Caodigo

SUNEDU

(s

:052-009224

EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:
NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario sobre Gestion de servicios de tecnologias de la informacion
Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios
TESISTA:
Br. Delgado Juarez Rubén Jesus
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 08 de junio de 2022.

Firma/40696543/CodigoSunedu052-
009224

EXPERTO

HUELLA

Adjuntar Constancia SUNEDU del validador
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion y satisfaccion de usuarios en una gerencia regional de Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACIO

w Z RELACION - | RELACION ENTRE | OBSERVACION
o o . NENTRE |eNTRE LA [RELACIONN e rEM v LA ES Y/O
< 2} iTEMS LA - |ENTRE EL ;
Z & INDICADOR VARIABL |PMENSIO | \nicapo|  OPCION DE RECOMENDACI
S NY EL RESPUESTA (Ver
< = EYLA RYEL . ONES
> @) DIMENS| |'NPICADO ITEM instrumento
ON R detallado adjunto)
SI| NO | SI NO SI | NO| SI NO

Se permite comprender con facilidad los diferentes servicio| X X X X
6 informaticos de la entidad.
) Las incidencias informéticas se llegan a resolver de maner{ X X X X
<§f pertinente.
o . Las incidencias informéticas se llegan a clasificar conforme { X X X X
o) 10. Niveles . .
L una metodologia establecida.
= Si se realiza la omision de las incidencias informaticas afectar| X X X X
5 negativamente en el desempefio productivo de la gestion.
4 | Disefio del Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencia] X X X X
o | Servicio informaticas.
% Las incidencias informaticas que son cerradas en un primg X X X X
e momento se realiza la codificacién oportuna para su analisi
o) posterior.
5 Se presentan puntos de control que permite verificg X X X X
= incidencias informaticas recurrentes.
W 11. Capacidad [Se realiza capacitacion oportuna a los servidores publicos e| X X X X
n relacién a los servicios informaticos.
8 La satisfaccion de los trabajadores permite la categorizacion d{ X X X X
3 las incidencias informéticas.
o Se realizan reportes de las incidencias informaticas de la
$ areas de alta gerencia.
) Se realizan la documentacion pertinente y la evaluacion de la| X X X X
% incidencias informaticas.
= : . El usuario puede omitir algunos procesos formales. X X X X
) 12. Disponibilidad - — — —~
L La via de comunicacion entre los incidentes y la gestion d¢ X X X X
o problema es la adecuada

Se clasifica a los usuarios segun sus necesidades o incidentey X X X X




La institucion asigna personal para la resolucién de incidencia] X X X X
informaticas.
Existen lista de control o mantenimiento para la solucion d{ X X X X
Transicién 13. Planificacion |problemas. i _ - - .
del servicio El responsable esta capacitado para gestionar inconvenienteg X X X X
El responsable de la gestion de incidentes detall| X X X X
adecuadamente.
El tiempo previsto es el adecuado para la estructura d{ X X X X
y soluciones.
14. Gestion La alta gerencia planifica la reduccion de incidentes. X X X X
Se reportan el nimero de incidentes faltantes a tiempo. X X X X
15. Validacion Se cuenta el nUmero de incidentes faltantes a tiempo. X X X X
Los responsables de la gestién de inconvenientes monitorea| X X X X
la solucién de sus problemas.
El intercambio de informacién es el adecuado. X X X X
El personal opera el servicio adecuadamente. X X X X
16. Eventos Se verifica continuamente las actividades. X X X X
Operacion Los .nllveles de servicio estan estandarizados en todos lo| X X X X
del servicio SErvIclos.
La variedad de informacién estd contemplada en los procesoy X X X X
17 Inci . Se documentan las necesidades externas que influyen en lo| X X X X
. Incidencias
procesos.
Se muestra la lista de servicio en los usuarios. X X X X
El canal de comunicacién es oportuno en cada consulta. X X X X
El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la capacidal X X X X
18. Peticiones | del operador.
La base de requerimientos en los servicios se adapta co| X X X X

facilidad en el sistema.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Ibet Atoche Espinoza

Firma del experto

Cdédigo SUNEDU

ftey
: 052-126468

EXPERTO EVALUADOR




CRITERIOS DE EVALUACION

RELACI / RELACION
w 3 ON EEEL,\'?%E ~ |ENTREEL ITEM | OBSERVACI
o ) . ENTRE LA RELACION| Y LA OPCION ONES Y/O
< z INDICADOR ITEMS LA |5;MENSI® | ENTRE EL |DE RESPUESTA | RECOMENDA
< = VARIAB NY EL INDICADOR) (Ver CIONES
> ) LEY LA INDICADO Y EL ITEM | instrumento
DIMENSI R detallado
ON adjunto)
SI| NO| SI | NO| SI | NO Sl NO

Equipamiento [Los equipos del servicio para la atenciéon son modernos. X X X X

moderno

Instalaciones | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X

fisicas atractivaj

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

8 angibles Materiales Los materiales informativos utilizados por el profesional de If X X X X
o informativos |institucién son visibles.
g Presentacion |La presentacion del profesional de la institucion es pulcra. X X X X
n pulcra
a Realizacion dEI profesional de la institucion realiza las actividades en el tiemp|{ X X X X
a actividades establecido.
% tiempo
o Interés El profesional de la institucion demuestra interés en solucionar § X X X X
< | Confiabilida problema.
w Intervencion  [El profesional de la institucion desarrolla la intervencién en form; X X X X
2 correcta correcta.
< Atencion El profesional de la institucion le brinda atencién de forma oportun{ X X X X
o oportuna y segura.

segura

Atencion El profesional de la institucion le brinda una atencié| X X X X

Empatia individualizada |individualizada
Adecuada El profesional de la institucion le escucha con mucha atencién. X X X X
atencion




Interés para ¢
bienestar

El profesional de la institucion le muestra interés en el bienestar.

Identificacién d
necesidades

El profesional de la institucion identifica las necesidade

especificas cuando lo requiere.

Capacidad
de respuest

Respuesta El profesional de la institucidn le responde a las preguntas o duda
preguntas icon prontitud.

dudas

Priorizacién dEI profesional de la institucién prioriza la atencién de acuerdo ¢
atencion orden correspondiente.

Conocimiento,
destreza
habilidad

El profesional de la institucion demuestra conocimiento, destreza
habilidad.

Disposicién a ||
ayuda

El profesional de la institucién esta dispuesto a ayudar en tod
momento.

Seguridad

Inspiracién  d| El profesional de la institucion le inspira confianza.

confianza

Seguridad e| Se siente seguro(a) con la atencion que le brinda el profesional
tensién de la institucién.

Cortesia El profesional de la institucion le trata con cortesia y amabilidad.
amabilidad

Seguridad en ¢ El profesional de la institucion demuestra seguridad en su labor.
quehacer

Gestion La institucion le denota seguridad respecto a la gestidn

documentaria

documentaria en el proceso de atencion.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Ibet Atoche Espinoza

Firma del experto

Cdédigo SUNEDU

At

: 052-126468

EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:
NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario sobre Gestion de servicios de tecnologias de la informacion
Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios
TESISTA:
Br. Delgado Juarez Rubén Jesus
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 08 de junio de 2022.

Firma/74153761/CbodigoSunedu052-
126468

EXPERTO

Adjuntar Constancia SUNEDU del validador



Direccién de Documentacién &
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Ministerio de Educacion e 00 o8tn Supsrior Unhears|tana

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Ddreccion de Documentacion e Informacion Universiaria y Reglstro de Grados y Thulos, 3 ravés del Jefe de
la Unidad de Regisiro de Grados y Tiulios, deja constancla que la Informacion contenkda en este documento se
encuentra previamanie Inseita en el Reglstno Nacional de Grados y TRuos administirada por 13 Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apelligos ATOCHE ESPINDZA
Mombres EVELYHM IBET

Tipo de Doctmenta de ldentidad [al1]

Mumery de Documento de Idenidad 74153781

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Mombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD 5.A.C.

FRector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROGA JULLAMA

Ciregtor PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Zrado ACaoamicg MAESTRO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion y satisfaccion de usuarios en una gerencia regional de Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACIO

w & RELACION - | RELACION ENTRE | OBSERVACION
o o . NENTRE |eNTRE LA [RELACIONN e rEM v LA ES Y/O
< 2} iTEMS LA - |ENTRE EL ;
Z & INDICADOR VARIABL |PMENSIO | \nicapo|  OPCION DE RECOMENDACI
S NY EL RESPUESTA (Ver
g = EYLA RY EL : ONES
> @) DIMENS| |'NPICADO ITEM instrumento
ON R detallado adjunto)
SI| NO | SI NO SI | NO| SI NO

Se permite comprender con facilidad los diferentes servicio| X X X X
6 informaticos de la entidad.
) Las incidencias informéticas se llegan a resolver de maner{ X X X X
<§f pertinente.
o . Las incidencias informéticas se llegan a clasificar conforme { X X X X
o) 19. Niveles . .
L una metodologia establecida.
= Si se realiza la omisién de las incidencias informaticas afectar] X X X X
5 negativamente en el desempefio productivo de la gestion.
4 | Disefio del Se realiza el seguimiento oportuno de las incidencia] X X X X
o | Servicio informaticas.
% Las incidencias informaticas que son cerradas en un primg X X X X
e momento se realiza la codificacién oportuna para su analisi
o) posterior.
5 Se presentan puntos de control que permite verificg X X X X
= incidencias informaticas recurrentes.
W 20. Capacidad Se realiza capacitacion oportuna a los servidores publicos e| X X X X
n relacién a los servicios informaticos.
8 La satisfaccion de los trabajadores permite la categorizacion d{ X X X X
3 las incidencias informéticas.
o Se realizan reportes de las incidencias informaticas de la
$ areas de alta gerencia.
) Se realizan la documentacion pertinente y la evaluacion de la| X X X X
% incidencias informaticas.
= : — El usuario puede omitir algunos procesos formales. X X X X
) 21. Disponibilidad - — — —~
L La via de comunicacion entre los incidentes y la gestion d¢ X X X X
o problema es la adecuada

Se clasifica a los usuarios segun sus necesidades o incidentey X X X X




La institucion asigna personal para la resolucién de incidencia] X X X X
informaticas.
Existen lista de control o mantenimiento para la solucion d{ X X X X
Transicién 22. Planificacion [problemas. i _ _ - .
del servicio El responsable esta capacitado para gestionar inconvenienteg X X X X
El responsable de la gestion de incidentes detall| X X X X
adecuadamente.
El tiempo previsto es el adecuado para la estructura d{ X X X X
y soluciones.
23. Gestion La alta gerencia planifica la reduccion de incidentes. X X X X
Se reportan el nimero de incidentes faltantes a tiempo. X X X X
24. Validacion  |Se cuenta el nimero de incidentes faltantes a tiempo. X X X X
Los responsables de la gestién de inconvenientes monitorea| X X X X
la solucién de sus problemas.
El intercambio de informacién es el adecuado. X X X X
El personal opera el servicio adecuadamente. X X X X
25 Eventos Se verifica continuamente las actividades. X X X X
Operacion Los .nllveles de servicio estan estandarizados en todos lo| X X X X
del servicio SErvIclos.
La variedad de informacién estd contemplada en los procesoy X X X X
26. Inci . Se documentan las necesidades externas que influyen en lo| X X X X
. Incidencias
procesos.
Se muestra la lista de servicio en los usuarios. X X X X
El canal de comunicacién es oportuno en cada consulta. X X X X
El tiempo de respuesta en cada servicio refleja la capacidal X X X X
27. Peticiones | del operador.
La base de requerimientos en los servicios se adapta co| X X X X

facilidad en el sistema.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Liz Karim Rumiche Irigoin

Firma del experto

Cdédigo SUNEDU

D
20

052-096541

EXPERTO EVALUADOR




CRITERIOS DE EVALUACION

RELACI / RELACION
w 3 ON EEEL,\'?%E ~ |ENTREEL ITEM | OBSERVACI
o ) . ENTRE LA RELACION| Y LA OPCION ONES Y/O
< z INDICADOR ITEMS LA |5;MENSI® | ENTRE EL |DE RESPUESTA | RECOMENDA
< = VARIAB NY EL INDICADOR) (Ver CIONES
> ) LEY LA INDICADO Y EL ITEM | instrumento
DIMENSI R detallado
ON adjunto)
SI| NO| SI | NO| SI | NO Sl NO

Equipamiento [Los equipos del servicio para la atenciéon son modernos. X X X X

moderno

Instalaciones | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X

fisicas atractivaj

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

8 angibles Materiales Los materiales informativos utilizados por el profesional de If X X X X
o informativos |institucién son visibles.
g Presentacion |La presentacion del profesional de la institucion es pulcra. X X X X
n pulcra
a Realizacion dEl profesional de la institucion realiza las actividades en el tiemp( X X X X
a actividades establecido.
% tiempo
o Interés El profesional de la institucion demuestra interés en solucionar § X X X X
< | Confiabilida problema.
w Intervencion  [El profesional de la institucion desarrolla la intervencién en form{ X X X X
2 correcta correcta.
< Atencion El profesional de la institucion le brinda atencién de forma oportun{ X X X X
o oportuna y segura.

segura

Atencion El profesional de la institucion le brinda una atencio| X X X X

Empatia individualizada |individualizada
Adecuada El profesional de la institucion le escucha con mucha atencién. X X X X
atencion




Interés para ¢
bienestar

El profesional de la institucion le muestra interés en el bienestar.

Identificacién d
necesidades

El profesional de la institucion identifica las necesidade

especificas cuando lo requiere.

Capacidad
de respuest

Respuesta El profesional de la institucion le responde a las preguntas o duda
preguntas icon prontitud.

dudas

Priorizacién dEI profesional de la institucién prioriza la atencién de acuerdo ¢
atencion orden correspondiente.

Conocimiento,
destreza
habilidad

El profesional de la institucion demuestra conocimiento, destreza
habilidad.

Disposicién a ||
ayuda

El profesional de la institucién esta dispuesto a ayudar en tod
momento.

Seguridad

Inspiracién  d| El profesional de la institucion le inspira confianza.

confianza

Seguridad e| Se siente seguro(a) con la atencion que le brinda el profesional
tensién de la institucién.

Cortesia El profesional de la institucion le trata con cortesia y amabilidad.
amabilidad

Seguridad en ¢ El profesional de la institucion demuestra seguridad en su labor.
quehacer

Gestion La institucion le denota seguridad respecto a la gestidn

documentaria

documentaria en el proceso de atencion.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Liz Karim Rumiche Irigoin

Firma del experto

Cdédigo SUNEDU

%;Q(ﬂ

052-096541

EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:
NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS:
Cuestionario sobre Gestion de servicios de tecnologias de la informacion
Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios
TESISTA:
Br. Delgado Juarez Rubén Jesus
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 08 de junio de 2022.

/ et
Firma/ 153761/Cédigo§unedu052- HUELLA
096541
EXPERTO

Adjuntar Constancia SUNEDU del validador
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la Unidad de Regisiro de Grades y Tiuios, 823 consiancla que |a Informacion contenida en este documento s2
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ANEXO 6: Confiabilidad del instrumento de validacidon de datos
Confiabilidad segun Alfa de Cronbach

Variable 1: Gestion de servicios de tecnologias de lainformacion

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,935 33

Variable 2: Satisfaccién de usuarios

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,922 22




Confiabilidad del instrumento general

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,945 55




