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RESUMEN

La presente investigacion propone un grupo de conductores con sus respectivos criterios,
adaptados de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico,
que responden a generar calidad de servicios para los ciudadanos en los tramites digitales
gubernamentales. Esta propuesta se construye en funcion a un proceso de andlisis de literatura, la
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico y la validacion de

especialistas y ciudadanos.

El enfoque metodologico del presente trabajo es de tipo cualitativo, con alcance
exploratorio. Este inicia con el analisis de herramientas internacionales de medicion de calidad
de servicios digitales gubernamentales. Estas al ser contrastadas se obtuvo un modelo comtin de
conductores y criterios que pasan a ser comparadas con la Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico. Obteniendo como resultado un primer grupo de

variables con sus respectivas sub-variables.

Este proceso se complementa con la validacion de especialistas y ciudadanos usuarios,
los cuales evaluaran la validez de la adaptacion de los conductores propuestos para los servicios
digitales gubernamentales, asi como, la incorporacion de un conductor a partir de los resultados.
Finalmente, como consecuencia de lo antes mencionado, se propone 7 conductores que inciden
en la satisfaccion del ciudadano en el uso de servicios digitales publicos, de los cuales 6 se forman
de la adaptacion de sus criterios y solo uno es propuesto y no vinculado con la Norma Técnica

para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad proponer la adaptacion de conductores de
la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, considerando
a las mejores practicas internacionales en calidad de servicios digitales gubernamentales, a través
de la validacion de especialistas en el tema y a la percepcion de los ciudadanos que usan tramites
digitales publicos. De esta manera, se podra identificar a los conductores y criterios que inciden
en la satisfaccion de necesidades y expectativas del ciudadano en el uso de servicios digitales

transaccionales gubernamentales.

Los conductores son elementos que agrupan criterios que inciden en la satisfaccion de
las personas. Por lo que identificar estas en el uso de los servicios publicos digitales permite a las
entidades del Estado reconocer cuales son los factores que, segtin la percepcion de los ciudadanos,
inciden en su satisfaccion en el uso de estos servicios. De tal manera que las entidades ptblicas
puedan identificar en qué mejorar en el disefio y provision de sus servicios digitales para generar

valor publico.

El presente trabajo inicia con el planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion
y la viabilidad de investigacion. Los cuales tienen el propoésito de enmarcar el trabajo de
investigacion en funciéon a la propuesta de adaptacion de conductores que inciden en la
satisfaccion de los ciudadanos en el uso de servicios transaccionales digitales, a partir de la
redefinicion de conductores que propone la Norma Técnica para la Gestion de Calidad la de

Servicios en el Sector Publico del Peru.

Posteriormente, el segundo capitulo, que es el marco tedrico, tiene como objetivo
identificar en la literatura la clasificacion de servicios digitales gubernamentales y herramientas
de medicion de calidad de servicios. El capitulo presenta la definicion de los servicios digitales
publicos y su clasificacion. Asi también, se define la calidad de estos y la relevancia que tiene en
el contexto publico. Adicionalmente, en esta seccion, se presentan las herramientas de medicion

de calidad de estos servicios de los tltimos 11 afios, identificados en la literatura internacional.

El tercer capitulo del marco contextual tiene como objetivo identificar la normativa y
marco peruano que fundamenta la calidad de los servicios estatales que inciden en la satisfaccion
de los ciudadanos. Por ello, este capitulo se divide en cuatro secciones: el primero, describe las
normas vinculadas al proceso evolutivo de la modernizacion del Estado peruano; el segundo,
describe las normas vinculadas al gobierno digital del Estado peruano; el tercero, describe las
normas propuestas por el Estado vinculadas al tema de calidad en los servicios publicos; como

cuarta seccion, se desarrolla la demanda existente de estos servicios publicos digitales. Es en la



tercera seccion donde se presenta a la Norma Técnica para la Gestion de Calidad de los Servicios
Publicos y los seis conductores o variables de calidad que se propone en dicho documento, los
cuales se busca adaptar al contexto de servicios gubernamentales digitales del presente trabajo de

investigacion.

El cuarto capitulo presenta la metodologia de investigacion, en el cual se detalla el
alcance, el enfoque, el disefio de investigacion y la secuencia metodoldgica, la cual tiene dos fases
siendo la fase tedrica y de validacion. En esta secuencia, se mencionan las herramientas de

levantamiento de informacion y las de analisis de datos.

El quinto capitulo que es de analisis y resultados, presenta el desarrollo de la metodologia
del presente trabajo, iniciando por el analisis de datos secundarios (literatura de herramientas
internacionales de medicion de calidad en servicios digitales gubernamentales). De esta se obtiene
como resultado preliminar un modelo minimo comun de criterios que inciden en la satisfaccion
de los ciudadanos en el uso de estos servicios, el cual sirve como punto de partida para
contrastarlos con los conductores que propone la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico. Después de identificar la similitud entre criterios, se valida a través
de entrevistas con especialistas y ciudadanos usuarios, para finalmente determinar la adaptacion

final y propuesta de conductores para evaluacion de calidad de estos servicios.

Por ultimo, como resultado del presente estudio, se proponen 7 conductores y 45 criterios
que inciden en la satisfaccion del ciudadano en el uso de servicios transaccionales digitales

brindados por entidades del Estado.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo se desarrollara la descripcion del problema que plantea el origen
del estudio. Continuara con los objetivos de la presente investigacion, para finalmente presentar

la justificacion y determinar la viabilidad del trabajo.
1. Descripcion del problema

En la actualidad, es una realidad el crecimiento del uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) para brindar servicios publicos a los ciudadanos. Asi,
“desde inicios del siglo XXI, se ha experimentado a nivel mundial una transicién hacia la
provision de servicios digitales, haciéndose mas evidente en la actual coyuntura de crisis” (La
Cémara, 2020). De esta manera, “un gran nimero de instituciones publicas trabajaron a un ritmo
vertiginoso para atender la nueva demanda de servicios en linea” (BID 2021, p. 28). En ese
sentido, los gobiernos debian adaptarse a la coyuntura para poder brindar servicios publicos
digitales a la ciudadania como en el caso de poder realizar tramites digitales. Por ello, “el uso del
canal digital para hacer tramites aument6 durante la pandemia en la gran mayoria de los paises”

(BID 2021, p. 20).

En el Peru “la proporcion de personas que realizo su tltimo tramite parcial o totalmente en
linea paséd del 28%, antes de la pandemia, al 61%” (BID 2021, p. 20), lo cual manifiesta el
incremento del uso del canal presencial al canal digital por parte de las personas para realizar sus
tramites. En ese sentido, cabe resaltar que seglin un estudio de las Naciones Unidas hecho a 193
paises respecto al progreso del gobierno digital, el Pert “destaca en el Indice de Servicios en
Linea (0,75), donde supera ampliamente el promedio mundial (0,56), regional (0,58) y
subregional (0,68)” (La Camara, 2020). Asi, el indice de Servicios en Linea permite calcular la
implementacion de las TIC en los paises para brindar servicios publicos de forma nacional (La
Camara, 2020). Por ello, se evidencia el incremento de la oferta de servicios digitales publicos en

el Peru.

Sin embargo, “con el poco tiempo que tuvieron las instituciones publicas para desarrollar
y realizar pruebas iterativas de los nuevos servicios digitales, no resulta sorprendente que la
experiencia ciudadana con los tramites digitales no haya sido universalmente buena” (BID 2020,
p. 28). De esta manera, en el caso del Peru, el 22% de las personas manifestaron que su tramite
en linea fue dificil y el 23% reportaron que su tramite en linea fue muy dificil (BID 2020, p. 29).
Asi, la suma de los porcentajes da como resultado que el 45% de las personas en el Pert
encontraron dificultades para realizar sus tramites digitales. En ese sentido, “cuanto mas dificil

fue la experiencia haciendo el tramite en linea, menor es la probabilidad de que un ciudadano



indique que volveria hacer un procedimiento por ese canal en el futuro” (BID 2020, p. 30). De
esta manera, “esto pone en evidencia la importancia que tiene la experiencia del usuario para
garantizar la sostenibilidad de la demanda y el uso futuro de los tramites en linea” (BID 2020, p.
30). Por ello, es importante brindar a los ciudadanos una experiencia que cumpla con sus
expectativas en el uso de tramites digitales, lo cual se encuentra en el marco de la modernizacion

del Estado.

De esta manera, en el 2013 con el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, en el Pert se
aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP) convirtiéndose
este en “el principal instrumento orientador de la modernizacion de la gestion publica en el Pera”
(2013, articulo 1°). Este decreto tiene como anexo la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica al 2021 cuya finalidad es “promover en el Perli una Administracion Publica
eficiente, enfocada en resultados y que rinda cuentas a los ciudadanos” y su objetivo general es
“orientar, articular e impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modernizacion hacia
una gestion publica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del ciudadano y el

desarrollo del pais” (PCM, 2013a).

Es asi que, en base a la PNMGP, a fin de seguir el lineamiento de orientacion al
ciudadano, se desarroll6 en el 2013 y se modifico en el 2015 el “Manual para mejorar la atencion
a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica” a fin de que las entidades tengan
una herramienta con la que puedan conocer la calidad del servicio que brindan y con ello puedan
aplicar medidas de mejora (PCM, 2015). Afios después, en el 2019, la PCM emiti6 la Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico. En adelante, se hara
referencia en el trabajo de investigacion como Norma Técnica. Este documento a diferencia de
los manuales estd mas enfocado en brindar disposiciones técnicas de calidad en funcién a la
satisfaccion de los ciudadanos en la prestacion de servicios publicos. En el caso de los manuales,

estos se orientaban mas hacia mejorar procesos.

Es en la Norma Técnica donde se incorpora el concepto de “conductores”, los cuales
hacen referencia a los aspectos que impactan en la satisfaccion de las personas cuando reciben los
servicios del sector publico. Bajo el marco conceptual de calidad de los servicios brindados por
el Estado, éste se define en funcion al cumplimiento de la satisfaccion y/o expectativas de los
ciudadanos (PCM, 2019c¢). En este documento, clasifica los servicios en funcion a su relacion
entre la entidad publica y los ciudadanos en dos grupos: los transaccionales y los prestacionales.
Donde los servicios transaccionales agrupan a los procedimientos administrativos, también

conocidos como tramites.



Si bien los conductores de la Norma Técnica identifican en los servicios aquello que
impacta en la satisfaccion de las personas, y aunque mencionan que contempla todos los canales
por donde se ofrecen los servicios, estos se enfocan mas al canal presencial y no contempla,
especificamente, a los servicios brindados de forma digital. La digitalizacion de algunos servicios,
especialmente los tramites, se basa en uno de los ejes transversales de la modernizacion del E-
Gobierno, el cual esta enfocado al uso de las TIC en las entidades de administracion publica a fin
de modernizar las instituciones publicas y mejorar la entrega de tramites y servicios ofrecidos a

los ciudadanos y a las empresas (PCM, 2013a).

En ese sentido, considerando el incremento de oferta disponible por parte del Gobierno
para brindar servicios gubernamentales por canal digital a los ciudadanos, el aumento del uso o
demanda de los tramites digitales por las personas en el Pert y considerando, también por un lado,
que el 45% de los ciudadanos peruanos manifiestan encontrar dificultades para realizar sus
tramites digitales y por el otro, que la Norma Técnica no esta enfocada especificamente a la
calidad de servicios digitales; es que surge la necesidad de un punto de referencia para que las
entidades publicas identifiquen los conductores y criterios que inciden en la satisfaccion de
necesidades y expectativas de los ciudadanos en el uso de tramites digitales. Ante tal necesidad,
el presente trabajo de investigacion propone la adaptacion de los conductores de la Norma Técnica
considerando a las mejores practicas internacionales en calidad de servicios digitales
gubernamentales, para la construccion de un modelo de conductores y criterios como punto de
referencia en la satisfaccion de ciudadanos en el uso de servicios digitales brindados por el Estado

peruano.

En adelante, los conductores que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos seran
denominados, también, variables. Asimismo, los criterios seran denominados, también, en el

desarrollo de la investigacion como sub-variables.
2. Objetivos de la investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se definieron el objetivo general y cinco

objetivos especificos. El objetivo general del trabajo de investigacion es el siguiente:

e Proponer conductores y criterios, a partir de la adaptacion de conductores de la Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, que inciden en la
satisfaccion del ciudadano, por ende, en la calidad de servicio, al realizar servicios

transaccionales digitales (tramites digitales).

Por otro lado, los objetivos especificos son los siguientes:



e Identificar en la literatura la clasificacion de servicios digitales gubernamentales y

herramientas de medicion de calidad de estos servicios.

e Describir la normativa y marco peruano que contextualiza la calidad de los servicios

brindados por entidades del Estado que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos.

e Analizar e identificar en las herramientas internacionales un modelo comun de variables

que inciden en la calidad de servicios digitales publicos.

e Contrastar las variables identificadas en la literatura con los conductores que impactan en
la satisfaccion que propone la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios

en el Sector Publico para su adaptacion.
e Validar la adaptacion de los conductores con especialistas y ciudadanos.
3. Justificacion

3.1.Contextual

Se ha decidido realizar esta investigacion, ya que permitira responder a la necesidad de
contar elementos o criterios adecuados que inciden “en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de las personas” (PCM, 2019c) de los tramites realizados por canal digital en
entidades del Estado. El presente trabajo de investigacion tendra como producto la propuesta de
los conductores y criterios que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos en el uso de servicios
transaccionales digitales, los cuales pueden ser utilizados por las entidades del Estado para

mejorar y asegurar la calidad en la prestacion de los tramites por el canal digital.

Asi también, el estudio esta en funcion a las medidas propuestas por el Ejecutivo, ya que,
en diciembre de 2019, la PCM present?6 el disefio de la “Agenda Digital al Bicentenario” en el
que se establecen los procesos a seguir por el gobierno a fin de alcanzar una transformacion digital
para el afio 2021 y dentro del cual se contempla “digitalizar los 100 servicios publicos que

concentran el 80% de la demanda de ciudadanos” (Pérez, 2020).

Adicionalmente, porque el 14 de mayo de 2020 y como respuesta del Gobierno para frenar
y romper la cadena de contagio de la COVID-19, se promulg6 el Decreto Legislativo N° 1497, el
cual establece la obligatoriedad de que las entidades publicas deban transformar sus
procedimientos administrativos a servicios digitales. Tanto el decreto como la agenda se respaldan
en el uso e implementacion de las TIC como piezas clave para la modernizacion del Estado y,
especialmente, para luchar y no generar posibles puntos de contagio en esta pandemia. Por esta
razon la presente investigacion toma importancia, a fin de que no se descuide la calidad en la

prestacion de servicios por el canal digital.



3.2.Social

Asi mismo, el presente estudio permite identificar por parte de las entidades publicas
aspectos a tomar en cuenta durante el disefio de los servicios digitales (tanto el servicio en si
mismo, como el canal digital). Ello porque existe una demanda creciente del uso de servicios
digitales gubernamentales. Esto se evidencia en el incremento del uso de los canales digitales para
la prestacion de servicios gubernamentales, donde en la Encuesta de satisfaccion del 2017 fue de
10% (PCM, 2020a) y que para el 2019 aumento al 17% (Atalaya Pinedo y Tarazona Sanchez.,
2020 De esta manera, antes de la pandemia el porcentaje de los ciudadanos que hizo su ultimo
tramite parcial o totalmente digital fue de 28% y luego increment6 al 61% (BID 2021). Por ello,
es importante identificar a los conductores y criterios que inciden en la satisfaccion y expectativas
de los ciudadanos en el uso de tramites digitales, a fin de que el Estado brinde servicios digitales

de calidad.
3.3.Teorica

En ese sentido, la investigacion complementa a la actual Norma Técnica para la Gestion
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico. Esto porque en la normativa no se define
conductores especificamente para servicios brindados por el canal digital. Para lograr la
adecuacion y propuesta se parte de literatura donde se propone las mejores practicas de como
evaluar la calidad de servicios digitales en gobiernos electronicos de otros paises, los que
muestran el camino que siguieron para el disefio y adecuacion de sus herramientas en funcion a
las herramientas de calidad de servicios digitales del sector privado. Por este motivo, la presente
investigacion parte de las herramientas o mejores practicas existentes desarrolladas en otros paises
para considerarlos en la adaptacion de los conductores existentes en la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de servicios en el Sector Publico, a fin de que midan la calidad de los

servicios transaccionales digitales brindados por entidades del Estado.
4. Viabilidad

Respecto a la disponibilidad de material bibliografico para el estudio del objeto de
investigacion, la calidad en servicios, hay una extensa literatura sobre las mejores practicas de
evaluacion de la calidad de servicios digitales, los cuales iniciaron a proponerse y aplicarse a
inicios del 2000. Debido al avance tecnologico, los Estados también incorporan las TIC, por lo
que los estudios comienzan a orientarse a los servicios digitales no solo en el ambito privado, sino
también, en el ambito publico. Cabe resaltar que para la presente investigacion solo se considerara

la literatura de los 11 tltimos afios sobre servicios digitales de gobiernos electronicos.



Si bien no existen investigaciones previas en Pert sobre conductores de calidad en los
servicios digitales de entidades estatales, si se tiene un marco legal que permite el desarrollo del
tema de investigacion. Asi también, se cuenta con el apoyo y disposicion de especialistas en
brindarnos entrevistas con la finalidad de complementar la informacién necesaria para la

investigacion y poder validarla.

La metodologia cualitativa consiste en entrevistas semiestructuradas que se realizan a
especialistas vinculados al tema de gobierno electronico y calidad de los servicios, tanto
presenciales como digitales. Ello para validar los conductores adaptados de la Norma Técnica.
Asimismo, también se realizaran entrevistas a ciudadanos usuarios de servicios transaccionales
digitales para contrastar el resultado de la adaptacion. Con ello se podrd identificar a los
conductores y criterios que inciden en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las

personas.
5. Alcance y limitaciones

Es debido al enfoque y al alcance del trabajo de investigaciéon que no se pretende
generalizar los hallazgos ni obtener muestras representativas de las mismas, de tal manera que es
importante resaltar que los conductores y criterios propuestos son en base so6lo a la literatura y

experiencia particular de los entrevistados.

Si bien es cierto, el presente trabajo tiene como ambito de estudio los servicios
transaccionales digitales que brindan las entidades del Estado peruano, solo se recogieron
experiencias de ciudadanos que residen en Lima, debido a la dificultad de integrar en la muestra
percepciones de ciudadanos de otros departamentos del Pertl, a pesar de los esfuerzos realizados.
Ademas de ello, una de las principales limitaciones del estudio es la cantidad limitada de
especialistas en el ambito, lo cual se explica porque el Gobierno Digital y la medicion de calidad
de sus servicios aun es un tema en desarrollo, por tal motivo no se encontrd literatura nacional en
relacion al tema de estudio; sin embargo, se abordd literatura correspondiente a herramientas

internacionales de medicion de calidad de este tipo de servicios.

Finalmente, el estudio aborda las variables de calidad de estos servicios desde la
perspectiva del ciudadano y se limita a las experiencias de personas naturales que tuvieron
experiencia en el uso de estos servicios. Como también se limita y alinea a la definicion de calidad
propuesta en la normativa peruana; es decir, a la satisfaccion de expectativas y necesidades de los
ciudadanos con la prestacion de estos servicios, mas no aborda la calidad desde la perspectiva de

la entidad gubernamental o de transformacion digital del proceso.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

El presente capitulo abordara el marco teodrico de los servicios gubernamentales brindados
por el Estado, tanto como su contextualizacion, definicion y clasificacion. Asimismo, la
introduccion a la calidad de éstos en el contexto digital y una revision bibliografica de la ltima

década sobre las medidas de evaluacion de calidad de servicios digitales en el sector publico.
1. Servicios digitales en el sector ptublico

A continuacion, se explicara la conceptualizacion y definicion de los servicios digitales
en el sector publico, como también su importancia en la creacion de valor publico para los
ciudadanos. También se desarrollara la clasificacion de los servicios digitales y sus principales

caracteristicas, de acuerdo a etapas, fases y niveles.
1.1.Definicion

El término servicios publicos digitales se refiere a “servicios publicos prestados, usando
tecnologias basadas en Internet en las que la interaccion del ciudadano con una organizacion
publica estd mediada en parte o completamente por un sistema informatico” (Jansen y OQlnes,
2016; Lindgrena y Jansson, 2013 citados en Lindgrena, Madsenb, Hofmann y Melin, 2019,
p.429). En ese sentido, los servicios publicos digitales usan la tecnologia para poder ser brindados

a los ciudadanos.

Es asi que, en septiembre de 2018, el Estado peruano estableci6 la definicion de servicio
digital en el articulo 3 del D.L. N° 1412, donde establece que es aquel servicio prestado parcial o
totalmente por Internet u otra red. Asimismo, lo caracteriza “por ser automatico, no presencial y
utilizar de manera intensiva las tecnologias digitales, para la produccién y acceso a datos y
contenidos que generen valor publico para los ciudadanos y personas en general” (D.L. N°1412,
2018, articulo 3). Este servicio se brinda mediante un canal digital, ya sea la plataforma, sitio web

u otra red; y a quién usa este servicio el decreto lo denomina Ciudadano Digital.
1.2.Clasificacion de los servicios digitales en el sector publico

El Catalogo de Servicios en Linea del 2014 clasifica 764 servicios digitales en funcion a
las etapas de interaccion, las cuales son emergente, mejorada, transaccion y conectada (ver Figura
1). En la primera etapa “se presenta informacion limitada y basica” (PCM, 2014). Es decir, el
Gobierno proporciona a los ciudadanos un servicio en linea, dandoles informacioén sin mayor
profundidad. En ese sentido, “las paginas web institucionales o sitios web son estaticos, pueden
0 no existir enlaces con otras entidades publicas” (PCM, 2014). Asimismo, “puede limitarse a un

servicio de mensajeria (SMS, etc.)” (PCM, 2014). De esta manera, la etapa emergente consiste en



una relacion, la cual va desde el Estado a los ciudadanos sin esperar respuesta por parte de los
ultimos. Asi, se pueden mencionar como ejemplos: “Directorios institucionales, Estadisticas,

reportes, etc.” (PCM, 2014).

La segunda etapa “proporciona informacién actual de las politicas publicas y de gobierno
(politicas, leyes, reglamentos, informes, boletines, etc.)” (PCM, 2014). Asimismo, “permite la
descarga de informacion, asi como la busqueda o consulta de informacion, puede proporcionar
un mapa del sitio” (PCM, 2014). De esta manera, “la interaccion es unidireccional (del gobierno
a los ciudadanos) y se muestra contenido multimedia (audio, video, otros)” (PCM 2014). En ese
sentido, dicha etapa implica recibir, mediante los servicios digitales gubernamentales,
informacion mas detallada y actual Asi, “se ha considerado a aquellos servicios de consulta de
informaciéon en base de datos de las entidades publicas donde se requiere el niimero del
Documento Nacional de Identidad (DNI) para realizar la consulta” (PCM, 2014), lo cual
manifiesta las politicas que el Estado aplica para brindar informacion actualizada a los
ciudadanos. Asimismo, se tienen como ejemplos: “Portal de Transparencia Estandar, seguimiento

a tramites, descarga de formatos y formularios, entre otros” (PCM, 2014).

La tercera etapa “permite la comunicacion bidireccional, asi como realizar transacciones
electronicas (duplicado de documentos, pago de impuestos, y otras interacciones similares)”
(PCM, 2014). De esta manera, esta etapa implica un mayor nivel de acercamiento entre los
ciudadanos y su Gobierno. En ese sentido, “la disponibilidad del servicio es de 24 horas los 7 dias
de la semana” (PCM, 2014). Asi, también “en algunos casos se requiere el registro y la
autenticacion del ciudadano para realizar las transacciones” (PCM, 2014). De esta manera, dichas
condiciones en las cuales se brinda los servicios digitales gubernamentales manifiestan ser mas
abiertas para el acceso de los ciudadanos a los mencionados servicios. Asi, se encuentran como
ejemplos: “Libro de Reclamaciones en linea, Solicitud de acceso a la informacion publica en

linea, duplicado de DNI, entre otros” (PCM, 2014).

La cuarta etapa “consiste en interactuar con el ciudadano “a través de las redes sociales,
se desarrollan formularios para el registro de comentarios, consultas, encuestas, opiniones de los
ciudadanos sobre las politicas publicas y la elaboracion de leyes, entre otros” (PCM, 2014). De
esta manera, la mencionada etapa consiste en una mayor participacion del ciudadano con su
Gobierno. Asi, se mencionan como ejemplos: “Sugerencias y comentarios a proyectos

normativos, foros, chat, consultas, entre otros” (PCM, 2014).

De esta manera, a continuacion, se pueden observar las etapas de los servicios digitales

en el sector publico, segiin el Catalogo de Servicios en Linea del 2014:
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Figura 1: Etapas de interacciéon

Fuente: Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica — ONGEI (2014).

Segtin la Norma Técnica, la definicion de los servicios transaccionales es la siguiente:

Son aquellos que originan una relacion de jerarquia que se deriva de la funcidon
reguladora, inspectora o sancionadora del Estado, y que implica una transaccion entre la
ciudadania y una entidad publica y el otorgamiento de derechos como las licencias,
autorizaciones, concesiones, emision de certificados u otros documentos oficiales. Aqui
se encuentran incluidos los servicios que se suelen denominar procedimientos
administrativos o tramites, los servicios prestados en exclusividad y los servicios no

exclusivos (PCM, 2019, p.5).

En ese sentido, los servicios transaccionales implican el otorgamiento de un derecho ya
sea a través de un documento, certificado, entre otros, que traza la interaccion bidireccional entre

el ciudadano y la entidad publica.

En primer lugar, una gran cantidad de servicios brindados por este canal corresponden a
esta clasificacion, por lo que existe una poblacion lo suficientemente grande para realizar el

trabajo metodologico. Asimismo, los conductores que impactan en la satisfaccion de los
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ciudadanos en el uso de servicios publicos han sido elaborados en funcién a los tramites en
entidades publicas, los cuales son el mayor porcentaje que compone los servicios transaccionales

en Peru.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene como sujeto de estudio los servicios
transaccionales que fueron realizados por canal digital; es decir, los que corresponden a la tercera

etapa denominada transaccional.
2. Calidad de servicios digitales gubernamentales

La calidad en el Estado puede ser entendida, tanto desde la percepcion de los mismos
ciudadanos respecto a los servicios gubernamentales brindados y, asi como en relacion de la
optimizacion de los procesos internos que las entidades realizan. En ese sentido, “la calidad en la
administracion publica muestra dos lineas de desarrollo, una se refiere a mejorar la percepcion
del consumidor-cliente-ciudadano y la otra al aspecto interno, al mejoramiento de los procesos y
procedimientos: la gerencia de calidad” (Vicher-Garcia, 2012). De esta manera, de acuerdo a lo
expuesto en la justificacion del problema, para fines del presente estudio se trabajara en base a la
primera definicion de calidad; es decir, desde la percepcion de los ciudadanos respecto a los

servicios que ofrece el Estado.

En ese sentido, evaluar calidad es mas complejo en servicios que en productos, ya que se
miden por el rendimiento y experiencia del usuario, de tal manera que pueden surgir diversas
interpretaciones, las cuales dependen del proveedor del servicio y del usuario (De Andrade,
Gomes, Iwama, Pedrosa, Menezes, Pereira y Da Costa, 2019). Por ello, para el trabajo de
investigacion, el objeto de estudio es la calidad. La definicion de calidad que propone la Norma
Técnica fue utilizada en la investigacion para identificar los conductores y criterios de nuestra
propuesta de adaptacion de los conductores de la Norma Técnica. La calidad en esta normativa
se define como los factores que inciden en la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
ciudadanos en el uso de los servicios; por lo tanto, en adelante se hara referencia a esta definicion
en la investigacion como calidad de servicios. A continuacion, la definicion que propone la Norma

Técnica:

La calidad estda determinada por la capacidad de satisfacer las necesidades y/o
expectativas de quienes reciben el bien y/o servicio ofrecido. En ese sentido, la Norma
Técnica establece los puntos de referencia para que las entidades publicas adopten
acciones que permitan mejorar la provision de bienes y servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de las personas (PCM, 2019c, p.4).
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En linea con ello, se identifica que, en el marco de la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica, la calidad de los servicios brindados por el Estado tiene como objetivo final
satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Por lo que es necesario transpolar este concepto de
calidad en servicios presenciales a los servicios digitales brindados por el Estado, con el fin de
proponer lineamientos que permitan la implementacion y evaluacion de estos (Vidgen y Barnes

2002 citado en Alanezi, Mahmood & Basri, 2012b).

De esta manera, la calidad de los servicios digitales brindados por el Sector Publico hace
referencia a “la evaluacion general de la calidad de los usuarios en el contexto virtual y sirven
como uno de los factores clave para determinar el éxito o el fracaso del gobierno electronico”
(Yang, 2001; Santos, 2003; Welch y Pandey, 2005 citados en Bhattacharya, Gulla, Gupta, 2011,
p-249). Por tal motivo, la calidad de los servicios publicos gubernamentales esta vinculada con la
experiencia que los ciudadanos pueden recibir del medio virtual usado en el proceso y obtencion
de servicios. Asimismo, contar con servicios digitales en el Sector Publico que proporcionen
calidad de servicio a los ciudadanos es parte esencial para que el gobierno electrénico pueda

convertirse en una realidad en los paises.

De acuerdo a lo expuesto lineas arriba, la calidad de servicios brindados por el Estado es
uno de los principales generadores de confianza entre el ciudadano y el Estado. En linea con ello,
segun Agrawal (2009) la importancia de conocer los factores que inciden en la satisfaccion de los
ciudadanos en el uso de los servicios digitales brindados por el Estado, direcciona la gestion del
gobierno hacia el desarrollo de esos servicios que permita incrementar la satisfaccion de los
ciudadanos, la aceptacion y promover participacion ciudadana, mediante la interaccion con estos

servicios digitales.

Ademaés de lo mencionado, segin Arias y Macada (2018) uno de los objetivos de las
innovaciones tecnoldgicas en el sector publico es generar valor publico y lo define de la siguiente
manera: “el valor publico se define como el valor que buscan los ciudadanos y sus representantes
en relacion con los resultados estratégicos y las experiencias de los servicios publicos” (Arias &
Macada, 2018, p.9). Es por ello, que la importancia de identificar los conductores y criterios que

inciden en la calidad de servicio en el canal digital contribuye a la generacion de valor ptblico.

En ese sentido, para identificar los conductores y criterios que inciden en la satisfaccion
y expectativas de los ciudadanos en el uso de servicios transaccionales por canal digital, se partira

de la definicion de calidad propuesta por la Norma Técnica.
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3. Herramientas de evaluacion de calidad de servicios brindados por el Estado

La herramienta Servqual de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985 y 1988) es el modelo
mas conocido que establece las primeras dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia) para calidad de servicio (Barrera-Barrera, Rey-Moreno &
Medina-Molina, 2019). Es decir, identifica las variables que inciden en la generacion de
satisfaccion por parte de los usuarios respecto del servicio recibido. Esta herramienta se disefio
para los servicios brindados de forma presencial. Por otro lado, el avance de la tecnologia y sobre
todo del internet, ocasioné que ya no solo se venda un producto o servicio de manera presencial,
sino que también sea virtual. Ello generd que la herramienta se actualice, ya sea por los autores
como por otros que la tomaban como base, a fin de que se establezcan dimensiones para los
servicios en el contexto de internet. Todo lo mencionado son los pasos iniciales para lograr

establecer las dimensiones de calidad de servicio en el sector privado.

Sin embargo, el sector publico no fue ajeno a ello, y a lo largo de los afios y conforme los
Estados incorporaban las TIC fue generando la necesidad de establecer herramientas de calidad
de servicio para la prestacion de tramites digitales. Son diversos los autores que han ido adaptando
las herramientas del sector privado al publico, debido a que las caracteristicas de ambos son
distintas. Por tal motivo, el presente trabajo de investigacion, luego del analisis y filtros de
diversas herramientas seleccion6 a 7 que estan directamente vinculadas con esta investigacion y

que serviran de base para establecer un modelo comun entre ellas.

A continuacion, se presentan las 7 herramientas internacionales de evaluacion de calidad
de servicios digitales gubernamentales, las cuales fueron seleccionadas en el analisis de datos para
el presente trabajo de investigacion. Para conocer sobre el proceso de seleccion de las

herramientas revisar los capitulos 4 y 5 en el apartado de recoleccion de datos.
3.1.E-Governance Online-Service Quality (EGOSQ)

"El método presentado y el instrumento pueden adoptarse en cualquier pais/estado con
pequefias modificaciones contextuales" (Agrawal, 2009, p.133). El estudio cualitativo y
cuantitativo dio lugar a siete dimensiones de EGOSQ, las cuales son las siguientes: fiabilidad,
recursos, utilidad, seguridad, conveniencia, rendicion de cuentas y atractivo del sitio web. La

primera dimension de fiabilidad se define de la siguiente forma:

Los atributos de proteccion de la informacion personal y la privacidad, la realizacion de
las cosas dentro del plazo previsto, la realizacion de las cosas de forma correcta desde la

primera interaccion, la navegacion rapida en el sitio web sin atascos frecuentes y la
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disponibilidad de los servicios en linea todos los dias y en todo momento (Agrawal, 2009,

p.143).

En ese sentido, en la primera dimension, se evalta la accesibilidad y rendimiento, tanto
eficiente como eficazmente, de la prestacion de servicios gubernamentales de forma digital. Con
respecto a la dimension de recursos, ésta hace referencia a la informacion como uno de los
recursos mas importantes en la interaccion usuario-servicio, por lo que evalua informacion qtil,
actualizada y completa. La dimension de utilidad implica la medicidn de atributos de atencién al
usuario, siendo éstos los siguientes: "disponibilidad de contactos en linea faciles de utilizar,
interaccion amistosa y cortés de los empleados, disponibilidad de una amplia gama de servicios
a través de un solo sitio web y disponibilidad de caracteristicas personalizables segliin las
necesidades de los usuarios" (Agrawal, 2009, p.143). Estos atributos repercuten en la valorizacion
del usuario con respeto a su experiencia prestando el servicio digital, por lo que también influye
en la percepcion de utilidad de los mismos. Se infiere que, a partir de esta evaluacion, los usuarios

determinan su disposicion de continuidad de uso de estos servicios digitales.

La dimension de seguridad hace referencia a la seguridad en transacciones derivadas de
la interaccion del usuario-servicio en la plataforma digital, sobre todo en transacciones
financieras. La quinta dimension de conveniencia alude a la recepcion de la informacion brindada
digitalmente en los servicios del sector publico, ya que evalia si esta informacion es recepcionada
a tiempo y es informacion confiable. Con respecto a la dimension de rendicion de cuentas, se
espera que la entidad prestadora de servicios asuma la responsabilidad, disposicion y control ante
problemas técnicos y funcionales en la plataforma digital. Finalmente, con respecto al atractivo
del sitio web, ésta se define como el buen disefio y organizacion de la informacion y recursos

brindados en la plataforma digital (Agrawal, 2009).
3.2.E-GovSqual

Fue propuesta por Kaisara, Pather en el 2011. Es producto de “la elaboracion de un
instrumento multi-elemento para evaluar las construcciones de calidad del servicio electronico de
un sitio web de administracion electronica en Sudafrica” (Kaisara & Pather, 2011, p. 212). En ese
sentido, es una herramienta que contribuye con la mejora de los servicios electronicos en

Sudafrica. La metodologia aplicada se basa en un enfoque mixto que consistié en 2 fases.
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Asi, en la primera fase “se recopilaron datos cualitativos utilizando grupos focales. Los
datos de los grupos focales se utilizaron para derivar elementos para el instrumento de calidad de
e-Service” (Kaisara & Pather, 2011, p. 214). En ese sentido, se realiz6 un trabajo interpretativo
con los datos obtenidos. Luego, en la segunda fase se utilizd una encuesta para probar el
instrumento. De esta manera, “los datos cuantitativos recogidos en la encuesta se sometieron a
analisis numéricos para refinar y verificar los elementos del instrumento” (Kaisara & Pather,

2011, p. 214). Asi, el instrumento considera los siguientes criterios:

e Calidad de la informacion: Hace referencia a que la informacion brindada debe ser
precisa para que las personas puedan tomar decisiones adecuadas con el fin de ser

satisfacer las necesidades.

e Seguridad: Se encuentra muy relacionada con la confianza que posee un ciudadano para
hacer uso de un servicio publico, considerando seguros los distintos procesos para obtener

los servicios.

e Comunicaciéon: Permite que el ciudadano pueda brindar retroalimentacion respecto a su

experiencia del uso del servicio digital.

o [Estética del sitio web: Relacionado con el buen aspecto que puede poseer el sitio web

en cuanto a forma como en color.

e Diseiio del sitio web: Referente a la presentacion del contenido, la funcionalidad del sitio

web y el tiempo de respuesta brindados de forma correcta.

e Accesibilidad: Relacionado con el hecho de contar con disefios de sitios web que

garanticen que todos puedan acceder al servicio sin importar su condicion.
3.3.E-government Service Quality

Esta herramienta parte de la adaptacion y modificacion de la escala o herramienta ES-
QUAL desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Malhotra en 2005, asi como de revision de la
literatura. Esta se divide en dos, donde la primera se enfoca en la calidad del servicio central, ES-
QUAL,; y la segunda se enfoca en la resolucion de problemas, E-RecS-Qual. Esta herramienta se
aplico para los sitios web de compras en linea (dominios de comercio electronico). Debido a ello
en el estudio de Alanezi, Mahmood & Basri (2012a) se elimina una de sus dimensiones puesto
que no se relacionaba con los servicios que se ofrecen en los sitios web de los gobiernos

electronicos.

El modelo adaptado del ES-QUAL para medir la calidad de servicio en el gobierno

electronico incluye ocho dimensiones, de las cuales 6 (eficiencia, disponibilidad del sistema,
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intimidad, cumplimiento, personalizacion y apariencia web) son de ES-QUAL y 2 (sensibilidad
y contacto) son de E-RecS-Qual. Este modelo adaptado agreg6 dos dimensiones y elimind la de
compensacion (dimension del modelo original), debido a que esta dimensién no podia ser medido
en el contexto de gobierno electronico. Asi también, cada dimension fue modificada para
considerar el contexto de estos nuevos servicios (Alanezi et al., 2012a). Por ello, las ocho

dimensiones pasan a definirse de la siguiente manera, segin Alanezi, Mahmood & Basri (2012a):

e La eficiencia hace referencia al facil uso y acceso del sitio web del gobierno

electrénico y a la facilidad y rapidez con el que se realiza una transaccion.

e Disponibilidad del sistema se refiere al funcionamiento técnico correcto del sitio,
ello hace referencia a puntos como la disponibilidad del enlace, la carga y la ejecucion

sin problemas, y la velocidad del descongelamiento de los sitios web.

e Intimidad es el nivel de proteccion, seguridad, de la informacion personal del usuario.
Por ello los sitios web deben contar con aplicaciones o software de seguridad para el

tratamiento de la informacion.

e Cumplimiento hace referencia a la eficiencia de completar los procesos o pedidos

solicitados por el usuario, asi como la puntualidad de ello.

e Personalizacion, esta dimension se refiere a la cantidad de servicios que contiene el

sitio web del gobierno electronico.

e Apariencia web hace referencia al disefio de la web, la cual debe ser visualmente

atractiva y brinde satisfaccion al usuario.

e Sensibilidad se caracteriza por la capacidad de respuesta efectiva ante problemas en

el sitio web del gobierno.

e Contacto, esta dimension significa que los sitios web del gobierno electronico deben

proporcionar ayuda a sus usuarios, sea en linea o por teléfono.

Para identificar las dimensiones de la herramienta E-government Service Quality, se
continuo el estudio mencionado en un pais en vias de desarrollo. Ello con el fin de evaluar la
validez y fiabilidad del modelo inicialmente propuesto. Este pais fue Arabia Saudita. Para la
recoleccion de datos se us6 un enfoque cualitativo, que consistio en entrevistas a 11 representantes
profesionales que hayan tenido un contacto o accedido regularmente a los servicios de gobierno
electronico saudita. Los entrevistados poseian caracteristicas diferenciadas, aunque solo fueron

hombres debido a las normas legales y culturales de Arabia Saudita (Alanezi et al., 2012b).

A continuacion, se muestran los resultados hallados (ver Tabla 1):
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Tabla 1: Caracteristicas de la herramienta E-government Service Quality

Criterios ‘ Dimension

Descripcion

Facilidad de acceso y navegacion en el sitio web de
. gobierno electronico
Facilidad de uso - .,
Facilidad de completar una transaccion
Funcionalidad Sitio web estructurado, organizado y navegable
. o Funcion técnica del sitio web ptblico
Disponibilidad del ) )
sistemna Acceso usando todo tipo de navegador, tiempo de carga
y libertad de congelamiento.
Seguridad y proteccion de la informacion personal
Seguridad de acceso a todas las aplicaciones web del
Seguridad y gobierno
privacidad Los sitios web de gobierno electronico deben publicar
una declaracion de privacidad en su sitio para la
confidencialidad de la informacién privada
Procedimiento - Medida en que se cumplen con veracidad la
Credibilidad . ., E e ! . .
informacion que se ha estipulado que el sitio web brinda
Forma en la que se le permite al usuario seguir su
Interactividad solicitud o tarea
Interaccion del sector publico con los ciudadanos
Tiempo de El sitio web presta un servicio o cumple una solicitud en
procesamiento un tiempo de respuesta razonable
Formato Atractivo visual o disefio del sitio web
- La informacion disponible debe ser precisa, actual y
. Informacion -
Contenido facil de entender
- gl Interaccion comoda dentro del sitio web para los
Personalizacion ’
usuarios
Medida en que las respuestas a las solicitudes son
Sensibilidad/capacidad eficaces
Apoyo de respuesta Detalles de contactos claros para casos de problemas y
ciudadano consultas
Informacion de contacto (nimero telefonico, atencion
Contacto , . ., .,
en linea y direccion de la organizacion)

Fuente: Adaptado de Alanezi et al. (2012b)

La aplicacion de la entrevista a profundidad sirvidé para explorar la percepcion de los

participantes sobre la calidad del servicio de gobierno electronico, esto se dio a través de una

estructurada lista de preguntas (desde una amplia a mas especificas). Asi como también, se

realizaron preguntas sobre experiencias positivas y negativas, solicitando que puedan explicar

cada idea con la mayor cantidad de criterios. Ello con el fin de no perder informacion valiosa y

se pueda obtener la mayor cantidad de criterios. Después de la transcripcion, se realizé el analisis

de contenido el cual dio como resultado inicial 169 items referentes a la percepcion de la calidad
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de los entrevistados. Estos items se agruparon en 49 elementos que se clasificaron en 11

dimensiones los cuales fueron vinculados a cuatro categorias principales. (Alanezi et al, 2012b).
3.4.E-SERVICE QUALITY

La herramienta e-SQ (e- Service Quality) fue propuesta en el 2011 por Debjani
Bhattacharya, Umesh Gulla y M.P. Gupta. El objetivo del estudio era evaluar desde la perspectiva
del ciudadano, la calidad en los servicios transaccionales brindados de forma digital por el
gobierno de India, mediante una multiescala compuesta de diferentes elementos. La metodologia
de la investigacion propuesta fue cuantitativa, ya que se inici6 con la aplicacion de encuestas para
validar la conceptualizacion de sus construcciones, a las que se les aplicd una validacion de
expertos para hacer el andlisis de validez y fiabilidad. Finalmente, las respuestas obtenidas fueron
validadas mediante un analisis factorial (Bhattacharya et al. 2021, p. 258). El resultado del estudio

propone siete variables para la medicion de calidad, las cuales son las siguientes:
o Centricidad en el ciudadano

La experiencia del usuario desempefia un papel decisivo en la difusiéon del gobierno
electronico, por lo que las funciones orientadas al ciudadano son un criterio esencial para
el gobierno en linea. Es importante que el servicio permite personalizar el idioma de
acuerdo a la lengua materna del ciudadano, teniendo en cuenta ello para un pais
multilinglie. Adicionalmente a ello, es relevante que esté disponible el servicio 24/7 y sea
facil de autogestionarse sin la necesidad de un manual de apoyo o solicitar ayuda virtual

(Bhattacharya et al., 2012, p. 255).

o Usabilidad
La capacidad de los ciudadanos para utilizar los portales depende principalmente de la

facilidad de uso de las aplicaciones basadas en la web.
e Adecuacion técnica

Los ciudadanos esperan una conexion rapida, carga y descarga veloz de formularios,
como también una buisqueda rapida y respuesta rapida de los proveedores de servicios.
Debido a una infraestructura técnica inadecuada, se genera la discontinuidad de los
servicios digitales, ya que limita a que los ciudadanos puedan sacarles provecho a los

beneficios de los servicios en linea (Bhattacharya et al., 2012, p. 256).
e Privacidad y seguridad

Los portales web transaccionales almacenan informacion personal de los ciudadanos, por

lo que es importante la privacidad y proteccion de datos, antes, durante y después de las
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transacciones. De surgir situaciones de violacion de seguridad, la entidad publica debe
tener capacidad de respuesta eficiente y eficaz ante ello, como también asumir

responsabilidad frente a los hechos.
e Utilidad de informacion

Se espera que los servicios brinden informacion actualizada, ordenada, relevante, clara e
integral, e hipervinculos organizados, de tal manera que pueda crear una percepcion de

fiabilidad entre los usuarios (Bhattacharya et al., 2012, p. 256).
e Transparencia de las transacciones

Una interaccion bidireccional entre los usuarios y los departamentos gubernamentales
especificados se establece para completar la transaccion electronica. Esta modalidad de
transaccion es tan criticada de pago hasta que el usuario confirma haberlo recibido

(Bhattacharya et al., 2012, p. 256).
e Informacién completa

Es necesario que el contenido de la web sea de calidad tanto para los usuarios existentes
como para los nuevos usuarios y esto se mide mediante la informacion brindada de forma

completa y precisa (Bhattacharya et al., 2012, p. 257).
3.5.E-GOVQUAL

La herramienta fue propuesta por Papadomichelaki y Mentzas en el 2012. Fue producto
del objetivo de crear un instrumento ‘“desarrollar y validar un instrumento para medir las
percepciones de los ciudadanos sobre la calidad del servicio desde sitios o portales de e-
government” (Papadomichelaki & Mentzas, 2012, p. 99). En ese sentido, el E-GOVQUAL
consiste en determinados criterios para medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto

a los servicios digitales publicos.

Respecto a la metodologia usada se realizo “una extensa revision de literatura y el examen
critico de los enfoques existentes sobre la calidad del sitio web, la calidad del portal, la calidad
del servicio electronico, el e-government y las mediciones de calidad (escalas previamente
validadas)” (Papadomichelaki & Mentzas, 2012, p.100). En ese sentido, con todo lo mencionado,
“se identifico una multitud de atributos de calidad de diferentes enfoques (Papadomichelaki &

Mentzas, 2012, p. 100).

De esta manera, “el método Delphi se utilizo para evaluar inicialmente los elementos de
muestra con el fin de proporcionar informacion para desarrollar un modelo conceptual de calidad

del servicio de gobierno electronico” (Papadomichelaki & Mentzas, 2012, p. 165). En ese sentido,
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con dicho método contando con la opinién de expertos se pudo validar los elementos del modelo
conceptual. Asi, “después de dos rondas de evaluacion 33 atributos de calidad de gobierno
electronico permanecieron en la lista clasificados bajo seis criterios principales”

(Papadomichelaki & Mentzas, 2012, p. 100). De esta forma, considera los siguientes criterios:

e Facilidad de uso: Hace referencia a la facilidad que existe en el sitio web en el uso de

sus diferentes elementos para generar una interaccion fluida de parte del usuario.

e Confianza: Se refiere a la confianza y a la seguridad percibidas por el usuario en el uso

de los servicios publicos digitales.

e Funcionalidad del entorno de interaccion: Relacionado con el apoyo al usuario en la
realizacién de formularios, pues se consideran como medios para comunicarse €

interactuar con las administraciones publicas.

e Fiabilidad: Relacionado con la confianza del usuario de que recibiran los servicios

esperados, tanto en la entrega como en el tiempo.

e Contenido y apariencia de la informacion: Hace referencia a la calidad en cuanto a la

presentacion y la disposicion de la informacion para el usuario.

e Apoyo al ciudadano: Se refiere a la ayuda brindada por la organizacion publica que

recibe el usuario en la busqueda de informacion o el realizar transacciones en el sitio web.
3.6.E-GOV

Esta investigacion se desarrolla en base a informacion tedrica y empirica por los autores
Shareef, M., Archer, N. & Dwivedi, Y. (2015), quienes sintetizan los modelos significativos de
calidad de servicios en el comercio electronico. Obteniendo como primer resultado siete criterios
(disefio-contenido del sitio web, cumplimiento, opciones de envio y manipulacion, seguridad y
privacidad, atencion al cliente, integridad y disfrute). Debido a que estos se basan en comercio
electronico y que existe diferencias con el gobierno electronico — administracion publica — se
modificé estos constructos, eliminando opciones de envio y manipulacion; asi como,
construyendo y reestructurando la variable disefio, incorporandose atributos de la capacidad

percibida de uso.

Es asi que, como resultado de esta adaptacion para los servicios publicos digitales, los
investigadores desarrollaron los constructos, conceptos y elementos de medicion de un modelo
exploratorio de calidad de servicios de e-gobierno. Los constructos finales identificados y
desarrollados, de la parte inicial, son: facilidad de interaccion, cumplimiento, seguridad y

privacion, atencion al cliente y confiabilidad. Con esta informacion se elabord un cuestionario
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para un estudio empirico entre los ciudadanos canadienses. El cual después de aplicar y analizar
los resultados se obtuvo que la calidad de servicio debe basarse en cuatro dimensiones: facilidad
de interaccion, cumplimiento, atencion al cliente y confiabilidad, considerando que la seguridad
y privacidad tienen efecto indirecto en la dimension de confiabilidad. A continuacidn, se describe

cada dimension, que es informacidn base para el presente trabajo de investigacion.

o Facilidad de interaccion: hace referencia al alcance de las interacciones generales de los
ciudadanos con sitio web, en términos de disefio de sitios web, tecnologia, software,
organizacion de la informacion, busqueda de informacion, recopilacion de informacion,
descarga de formularios y si es facil y manejable para que los ciudadanos perciban su

competencia y capacidad para usar el sitio web.

e Cumplimiento: hace referencia a hasta qué punto el gobierno electronico cumple las
expectativas y los requisitos de los ciudadanos con respecto a la disponibilidad y

prestacion de servicios publicos.

e Atencion al cliente: se refiere a la medida en que el personal de atencion al cliente del
gobierno electronico se ocupa y resuelve los asuntos y disputas de los ciudadanos de

forma eficaz, eficiente, rapida y comprensiva.

e Confiabilidad (seguridad y privacidad): hace referencia hasta qué punto el sitio web
del gobierno electronico puede brindar confianza en las actitudes de confiabilidad,

credibilidad, seguridad e integridad entre los ciudadanos.
3.7.Public value perspective

Esta herramienta fue propuesta por Deng, Karunasena, Xu en el 2011. Asi, se basa en el
concepto de que la administracion electronica debe crear servicios que cumplan con las
expectativas de las personas, generando valor para ellas. En ese sentido, plantea la hipotesis de
que “el valor publico del gobierno electronico puede crearse mediante la prestacion de servicios
publicos de calidad, las organizaciones publicas, y el logro de resultados socialmente deseables”
(Deng, Karunasena & Xu, 2017, p. 173). De esta manera, esta herramienta es respuesta al
“objetivo desarrollar un marco publico basado en el valor para evaluar el desempefio de la

administracion electronica en los paises en desarrollo” (Deng et al., 2017, p. 176).

Esta herramienta fue propuesta por Deng, Karunasena, Xu en el 2011. Asi, se basa en el
concepto de que la administracion electronica debe crear servicios que cumplan con las
expectativas de las personas, generando valor para ellas. En ese sentido, plantea la hipotesis de
que “el valor publico del gobierno electronico puede crearse mediante la prestacion de servicios

publicos de calidad, las organizaciones publicas, y el logro de resultados socialmente deseables”
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(Deng, Karunasena & Xu, 2017, p. 173). De esta manera, esta herramienta es respuesta al

“objetivo desarrollar un marco publico basado en el valor para evaluar el desempefio de la

administracion electronica en los paises en desarrollo” (Deng et al., 2017, p. 176).

En ese sentido, se usa cuestionario cerrado para obtener datos, el cual “se prueba

previamente con la ayuda de académicos, profesionales de la administracion electronica,

compafieros de investigacion, y usuarios de e-government para garantizar la validez del

contenido” (Deng et al., 2017, p. 177). De esta manera, la distribucion de cuestionarios se realiza

en ciudadanos de Sri Lanka con experiencia en gobierno electronico, usando un muestreo

aleatorio estratificado. Asi, los resultados son analizados y los resultados obtenidos como criterios

de la herramienta con los siguientes:

Calidad de informacién: Se refiere a la puntualidad, relevancia, precision, comprension,

y el nivel de detalles de la informacion en la entrega del servicio.

Funcionalidad del servicio: Disponibilidad de realizar transacciones bidireccionales, la
capacidad de pagar en linea, la capacidad de presentar formularios en linea, disponibilidad
de interacciones simples, y la capacidad de descargar formularios en linea en la entrega

de servicios de administracion electronica.

Orientacion al usuario: Se refiere a la prestacion de servicios de administracion

electronica con el objetivo de satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

Eficiencia organizacional: Hace referencia a la reduccion de costos de procesamiento

para brindar servicios publicos digitales.

Apertura: Consiste en la transparencia de las organizaciones publicas para brindar a los
ciudadanos informacién sobre la propia entidad; asi como medios en los cuales se puedan

presentar quejas y comentarios en linea.

Capacidad de respuesta: Relacionado con la valoracion de los ciudadanos a las

respuestas oportunas a sus consultas por parte de la organizacion.

Equidad: Se refiere a la disponibilidad de recursos para atender las necesidades de todos

al brindarles servicios.

23



e Autodesarrollo: Relacionado al uso de los recursos publicos para fomentar el desarrollo

en conocimientos y habilidades de los ciudadanos.

e Confianza: Se refiere a la seguridad y privacidad que perciben los ciudadanos al hacer

uso de la administracion electrénica.

e Democracia Participativa: Hace referencia a la voluntad de las organizaciones publicas

para permitir que los ciudadanos participen en la toma de decisiones.

e Sostenibilidad ambiental: Relacionado a los beneficios en el medio ambiente que las

aplicaciones de gobierno electronico pueden aportar.

A partir de las 7 herramientas presentadas previamente, en el Capitulo 5 se analizaran los
variables y sub-variables que inciden en la satisfaccion y expectativas de los ciudadanos en el uso
de servicios digitales publicos que proponen cada herramienta. Ello se realizara con el objetivo
de identificar los conductores y criterios en comun. La finalidad de este Benchmarking es que el
resultado se compare con los conductores que propone la Norma Técnica para identificar si esta
normativa tiene similitud o no con los criterios que inciden en la satisfaccion de ciudadanos en el

uso de servicios publicos digitales propuestos por la literatura.

En caso de que se encuentre una similitud, se propone la inclusion de los criterios que no
han sido considerados, en la definicion de los conductores; es decir, una redefinicion adaptada al
contexto de servicios digitales. Si no presenta similitud en ningun criterio, se sugiere la creacion

de nuevos conductores.

Después del analisis realizado, se concluye que si existe similitud parcial. El
procedimiento y resultados del Benchmarking de las herramientas internacionales y Norma

Técnica se expone posteriormente en el Capitulo 5.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

1. Proceso evolutivo de la Modernizacion del Estado peruano

A continuacion, en el marco de la modernizaciéon del Estado peruano se procedera a
exponer los avances en cuanto a la normativa implementada por los diferentes niveles de
Gobierno en el desarrollo de una modernizacion de la gestion publica para garantizar servicios
gubernamentales acorde a las necesidades y expectativas de los ciudadanos, lo cual también se

aplica en el caso de los servicios digitales brindados por el Sector Publico.
1.1.Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado

En el 2002, se declara al “Estado peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar
la gestion publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano”
(Ley N°27658,2002, articulo 1). De esta manera, se busca que el Estado a través de sus diferentes
manifestaciones actue en favor del progreso de la gestion publica para el beneficio de los

ciudadanos.

Asi también, la modernizacion del Estado “tiene como finalidad fundamental la obtencion
de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a
la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos” (Ley N° 27658, 2002,
articulo 4). En otras palabras, modernizar la gestion del Estado implica que se usen de forma
eficiente los recursos publicos para que el gobierno pueda incrementar la calidad de la atencion
que reciben los ciudadanos. De igual forma, los trabajadores y funcionarios publicos deben
garantizar que los ciudadanos puedan recibir servicios digitales gubernamentales adecuados que

cumplan con sus expectativas, generando valor publico.
1.2.Politica Nacional de Modernizacion del Estado

En el 2013 el Estado propone la Politica Nacional de Modernizacion del Estado, en
adelante PNMGP, donde se identifica que “los ciudadanos demandan un Estado Moderno, al
servicio de las personas, lo cual implica una transformacion de sus enfoques y practicas de
gestion, concibiendo sus servicios o intervenciones como expresiones de derechos de los
ciudadanos” (Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, 2013). En ese sentido, el proceso de
modernizacion de la gestion del Estado ahora tiene como prioridad el poder cumplir con los
derechos de la ciudadania para generar valor publico. “Con ese sentido, la presente politica

caracteriza ese Estado Moderno como aquél orientado al ciudadano, eficiente, unitario y
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descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que rinde cuentas)” (Decreto Supremo N° 004-

2013-PCM, 2013).

El alcance de la PNMGP “es una responsabilidad de todas las autoridades, funcionarios
y servidores del Estado en cada uno de sus organismos y niveles de gobierno” (Decreto Supremo
N°004-2013-PCM, 2013). De esta manera, la modernizacion del Estado implica la participacion
de todas sus entidades y otras manifestaciones en todo el pais. En ese sentido la mencionada
politica tiene como principal objetivo: “Orientar, articular e impulsar en todas las entidades
publicas, el proceso de modernizacion hacia una gestion publica para resultados que impacte
positivamente en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais” (Decreto Supremo N° 004-

2013-PCM, 2013).

Son ejes transversales a la Politica de Modernizacion el concepto de gobierno abierto y
gobierno electronico. Asi, “un gobierno abierto es aquel que se abre al escrutinio publico, es
accesible a los ciudadanos que lo eligieron, es capaz de responder a sus demandas y necesidades,
y rinde cuentas de sus acciones y resultados” (Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, 2013). De
esta forma, “el gobierno electronico se refiere al uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en los 6rganos de la administracion publica para mejorar la informacion y
los servicios ofrecidos a los ciudadanos” (CLAD, Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico
citado en Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, 2013). Asi, “es una herramienta fundamental para
la modernizacion de la gestion publica, en tanto complementa y acompafa la gestion por procesos,
apoya el seguimiento y la evaluacion, y permite impulsar el gobierno abierto” (Decreto Supremo

N°004-2013-PCM, 2013).

Por ello, la mencionada politica debe contar con estos dos ejes para posibilitar que el
actuar del Estado cumpla con satisfacer las necesidades de los ciudadanos; asi como rendir cuenta
de dichas acciones a la poblacion, siendo todo ello apoyado por el uso de las TIC para “orientar
la eficacia y eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del
sector publico y la participacion de los ciudadanos gestion por procesos, apoya el seguimiento y
la evaluacion, y permite impulsar el gobierno abierto”(CLAD, Carta Iberoamericana de Gobierno

Electrénico citado en Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, 2013).
1.3.Reglamento de Organizacion y Funciones de la PCM

El Reglamento de Organizacion y Funciones, en adelante ROF, tiene por finalidad
establecer la estructura organica de la entidad y las funciones generales y especificas de la misma.
En el caso del ROF de la PCM, el tltimo aprobado fue por DS N°022-2017-PCM que sustituye
al DS N° 063-2007-PCM, el cual en su momento sustituy6 al DS N° 094-2005-PCM. Este ultimo
decreto tuvo una modificacion con el DS N° 007-2017-2007 debido a la fusion del Consejo
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Nacional de Descentralizacion, en adelante CND con la PCM. Cabe mencionar que el 2018 se
hizo modificaciones al ROF de la PCM por la Segunda Disposicion Complementaria

Modificatoria DS N° 042-2018-PCM.

El altimo ROF aprobado, 2017, en comparacioén con su antecesor se caracteriza por los
grandes cambios en la estructura organica, donde no solo se incrementa el nimero de secretarias
(por ejemplo, la Secretaria de Gobierno Digital) sino se establecen subsecretarias a todas las
secretarias con funciones especificas debido a la atribucion de funciones adicionales a la PCM.
En otras palabras, se reestructura la PCM donde algunas de las oficinas se disuelven para pasar a
convertirse en subsecretarias y asi poder tener un mayor peso administrativos, asi como también,

la creacion de nuevos organismos.

Respecto a sus funciones generales se identifican dos relacionadas al presente trabajo de
investigacion: el primero, “aprobar las disposiciones normativas que le correspondan; asi como
cumplir y hacer cumplir el marco normativo relacionado con su &mbito de competencia ejerciendo
la potestad sancionadora correspondiente”; y el segundo, “coordinar, dirigir, supervisar y evaluar
los procesos de modernizacion de la administracion publica y del Estado, gobierno digital, [...]”
(D.S.N°022-2017-PCM, 2017, articulo 3). Debido a que la primera esta vinculada con la facultad
de aprobar normas y la segunda relacionada al gobierno digital, que forma parte del ambito de

investigacion.

Las secretarias vinculadas al presente tema de investigacion que pertenecen a la PCM son
la Secretaria de Gestion Publica (SGP) y la Secretaria de Gobierno Digital (SGD). La primera es
el 6rgano de linea que ejerce la rectoria del Sistema de Modernizacion de la Gestion Publica, asi
también, posee “autoridad técnico normativa a nivel nacional, responsable de proponer, articular,
implementar y evaluar la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica que alcanza
a todas las entidades de la administracion publica contempladas en el articulo I (D.S. N° 022-
2017-PCM, 2017, articulo 41). Esta Secretaria posee diversas funciones entre las que destaca
coordinar, dirigir, formular y evaluar el proceso de modernizacion y la de proponer y aprobar

directivas en materia de su competencia.

En el caso de la SGD, este es el 6rgano de linea encargado de “formular y proponer
politicas nacionales y sectoriales, planes nacionales, normas, lineamientos y estrategias en materia
de Informatica y de Gobierno Electronico” (D.S. N° 022-2017-PCM, 2017, articulo 47); asi como
también, es el rector del Sistema Nacional de Informatica (SIN). Entre sus funciones se
encuentran el “coordinar y supervisar el desarrollo de los portales web de las entidades de la
administracion publica en base a estandares y buenas practicas, para facilitar la interrelacion entre

si y de éstas con el ciudadano”, asi como también, “brindar asistencia técnica a las entidades de
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la administracion publica para la implementacion de proyectos de tecnologias de la informacion

en las materias de su competencia” (D.S. N° 022-2017-PCM, 2017, articulo 48).
1.4.Lineamientos para la Modernizacion de la Gestion Publica

En ese sentido en el marco de la modernizacion en el 2019, se establecieron lineamientos
con el objetivo general de que “orienten a las entidades publicas hacia una gestion basada en la
creacion de valor publico, que utilice los mejores mecanismos y herramientas de gestion para
asegurar que los resultados obtenidos respondan de manera valiosa, pertinente, eficaz y eficiente
a las necesidades y expectativas de las personas y de la sociedad” (PCM, 2019b, p.1). De esta
manera, los mencionados lineamientos servirin como una guia, orientando a las entidades del

sector publico en su desenvolvimiento para responder a los requerimientos de la ciudadania.

El primer lineamiento consiste en disefiar ¢ implementar politicas publicas cuyos

resultados generen valor para lo cual:

Se busca que las entidades publicas conozcan las caracteristicas, expectativas y
preferencias de las personas; identifiquen adecuadamente el problema ptblico y a quienes
les afecta, se tracen objetivos de politica claros, analicen cuidadosamente diversas
alternativas de solucion, y seleccionen aquella solucidon que sea mas 6ptima y viable para

conseguir el objetivo planteado (PCM, 2019b).

En ese sentido, se tiene la finalidad de que el objetivo planteado cumpla con las

expectativas de la poblacion.

El segundo lineamiento se refiere a medir los resultados de las intervenciones; para ello
se debe “contar con informaci Atalaya Pinedo, D. A. y Tarazona Sanchez, I. M. (20206n
fiable sobre los resultados de las intervenciones publicas” (PCM, 2019b). Ya que
permitira a las entidades comunicar y rendir cuentas a la sociedad, asi como también,
evaluar el grado de cumplimiento. El tercer lineamiento consiste en pensar de manera
sistematica los problemas; es decir, “se busca que las entidades publicas no miren los
problemas por silos o por compartimentos estancos, sino comprendiendo todas sus aristas
para brindar soluciones” (PCM, 2019b). En ese sentido, se tiene la intencion de que las
entidades definan el problema abarcando sus distintos aspectos para garantizar que se

pueda elegir la solucion mas certera en beneficio de los ciudadanos.

El cuarto lineamiento hace referencia a responder mejor a las personas para lo cual las
entidades publicas “deben identificar las diferentes tareas que ejecutan; asi como, los diversos
tipos de relaciones, valores y controles que de ellas se desprenden, a fin de contar con

intervenciones que brinden respuestas oportunas, efectivas y utiles” (PCM, 2019b). Deben

28



responder a sus necesidades. El quinto lineamiento manifiesta que se debe contar con bienes y
servicios de calidad, pues “permitird que las entidades ptblicas satisfagan las necesidades de las
personas, resuelvan los problemas publicos y agreguen valor a las condiciones de vida de la
sociedad” (PCM, 2019b). En ese sentido, una correcta comprension del estado de las personas

facilitard la provision de servicios de calidad que cumplan con las expectativas de las personas.

El sexto lineamiento consiste en emitir regulaciones de calidad para lo cual se debe
“producir regulaciones de calidad que sean proporcionales, sencillas de entender, predecibles en
el tiempo y necesarias permitird mejorar la eficiencia de los mercados, generar bienestar social y
optimizar el funcionamiento de la administracion publica” (PCM, 2019b). De esta manera, las
regulaciones deben cumplir un rol eficiente para contribuir con la satisfaccion de las expectativas
de los ciudadanos. El séptimo lineamiento, se enfoca en mejorar la productividad en las entidades
publicas lo cual “permitird optimizar la gestion interna a través de un uso mas eficiente y
productivo de los recursos publicos” (PCM, 2019b). En ese sentido, se busca que las entidades
consigan mejorar sus niveles de calidad en sus procesos para lograr resultados que cumplan con

las expectativas de los ciudadanos en la prestacion de servicios publicos.

Por ultimo, el octavo lineamiento hace referencia a disefiar “estructuras organizacionales
interconectadas, agiles y adaptables; de esta manera, [...] contar con entidades publicas que tengan
estructuras organizacionales agiles y adaptables facilitara la coordinacion al interior y entre
entidades publicas” (PCM, 2019b). Asi, se podra contar con soluciones que sean adaptables a las

necesidades de los ciudadanos para garantizar el cumplimiento de sus expectativas.
1.5.Politica General de Gobierno al 2021

En el marco de definir la politica del gobierno y las principales medidas que requiere la
gestion del mismo, en mayo de 2008 se emitio el DS N° 056-2018-PCM donde se brindan los
lineamientos orientados al desarrollo y actualizacion de politicas nacionales en concordancia con
las Politicas de Estado. A fin de superar brechas, lograr un pais descentralizado, entre otras
prioridades. Este decreto tiene un ambito de aplicacion nacional, tanto para las entidades del Poder

Ejecutivo, los gobiernos regionales y locales, y es de manera inmediata.

Los ejes de esta politica son los siguientes: “integridad y lucha contra la corrupcion;
fortalecimiento institucional para la gobernabilidad; crecimiento economico equitativo,
competitivo y sostenible; desarrollo social y bienestar de la poblacion; y descentralizacion
efectiva para el desarrollo” (DS N° 056-2018-PCM, 2018, articulo 3). El presente estudio tiene
un respaldo en el eje de fortalecimiento institucional para la gobernabilidad. Este eje se enfoca en
dos puntos: el primero, “construir consensos politicos y sociales para el desarrollo en democracia”

y el segundo, “fortalecer las capacidades del Estado para atender efectivamente las necesidades
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ciudadanas, considerando sus condiciones de vulnerabilidad y diversidad cultural” (DS N° 056-

2018-PCM, 2018, articulo 4).
2. Gobierno Digital del Estado peruano

El desarrollo de la pasarela de pagos, segun Ordofiez J. y Zatta J., se define como “el
servicio con el que se autorizan pagos de productos o servicios a través de negocios en linea”
(2016, p. 14). Asi también, menciona que “la pasarela de pago hace un cifrado de los datos de las
tarjetas de crédito con la que se realizan los pagos, haciendo que las transacciones sean seguras.”
(Ordoiiez J. & Zatta J., 2016, p. 14). En otras palabras, la pasarela de pagos ofrece seguridad en
los servicios de tramites que se hacen de manera virtual, ya sea para comprar, pagar o transferir

dinero. Ello es importante, debido a que brinda confianza en la realizacion de las transacciones.

En ese sentido, la suma del desarrollo tecnoldgico, uso de inteligencia artificial, el
desarrollo de la pasarela de pagos, el incremento de smartphone, entre otros, han generado y
permitido adaptar los servicios al sistema digital; generando a su vez una nueva demanda por
parte de los usuarios. Este nuevo contexto, al igual que las nuevas necesidades del mercado, ha
generado que el Estado, también, dé importancia a estas nuevas necesidades y oportunidades para
poder llegar a mas ciudadanos, con el uso de la tecnologia. Por ello, a continuacion, se mencionan

los primeros pasos que ha dado el Estado en este sentido.

En el afo 2011, se decret6 la creacion de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado-
PIDE, la cual da inicio al avance tecnoldgico en el plano electronico, por parte del Estado, para
poder beneficiar a los ciudadanos en recibir servicios gubernamentales y facilitar las relaciones
de informacion entre las entidades publicas. Tras la creacion de PIDE, bajo el Decreto Supremo
N° 083-2011-PCM, se da uno de los primeros avances para generar intercambio de informacion
mediante plataformas digitales (internet, telefonia movil y otros medios tecnoldgicos disponibles)
en los servicios gubernamentales. Esto también permite un trabajo colaborativo entre las entidades
del Estado, lo cual aporta al impulso de digitalizacion de servicios y transformacion digital del

Gobierno del Peru.

A continuaciéon partir de los mencionado, se procedera con la descripcion del Plan
Nacional de Gobierno Electronico 2013-2017, Catalogo de servicios en Linea, Ley de Gobierno
Digital y Lineamientos para la formulacion del Plan de Gobierno Digital para manifestar los
avances legales e institucionales en digitalizacion del Gobierno Peruano y ; asimismo, se
expondra la Agenda Digital al Bicentenario con el fin de presentar las metas del pais en cuanto a

la digitalizacion de los servicios publicos.

2.1.Plan Nacional de Gobierno Electrénico 2013-2017
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En el marco de Modernizacion y Descentralizacion del Estado y de las politicas vigentes,
en ese momento, Politicas Publicas de Gobierno Electronico, Politicas de Modernizacion del
Estado, el Plan Bicentenario y la Agenda Digital 2.0 — Plan de Desarrollo de la Sociedad de la
Informacion en el Pert. En 2012, 1a PCM a través de la Oficina Nacional de Gobierno Electronico
e Informatica (ONGEI), elabord el Plan Nacional de Gobierno Electronico 2013-2017 (en
adelante Plan) mediante una metodologia de cuatro fases. Donde los proyectos estaban “alineados

a cinco objetivos estratégicos de la Estrategia Nacional 2013-2017” (PCM, 2012).

Se identifica tanto en su vision como en su mision la clara orientacion o busqueda de
integrar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion al Estado no sélo para satisfacer
necesidades de sus actores, sino también, para consolidar un nuevo Gobierno. Para el
cumplimiento de lo mencionado, el Plan establecio siete lineamientos estratégicos, los cuales son:
“transparencia, e-Inclusion, e-Participacion, e-Servicios, tecnologia e innovacion, seguridad de la

informacion e infraestructura” (PCM, 2012).

Este Plan no solo precisa las acciones que se tomaron para el cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la Estrategia Nacional de Gobierno Electronico 2013-2017, sino
también, evidencia las primeras acciones, en el marco de Modernizacion, para la implementacion
de las TIC en el Estado con el objetivo de acercar mas el Estado a la ciudadania. Ello permite
identificar la necesidad de brindar servicios de tramites de manera digital, a través del uso de la

tecnologia, para poder llegar a toda la poblacion.
2.2.Catalogo de Servicios en Linea

La presencia de las TIC ha generado transformaciones trascendentales en todos los
ambitos del sector privado y publico. Siendo este tltimo en el que el uso de las TIC puede ayudar
amejorar la relacion entre el ciudadano y el Estado, pero también genera retos como la adaptacion
de brindar los mismos servicios presenciales de manera digital. Las distintas entidades del
Gobierno Peruano han venido adaptandose, es asi que cuentan con paginas web institucionales

por donde brindan distintos servicios a la ciudadania y sirven como canales de informacion.

En el 2014, la ONGEI ante la importancia de consolidar el Sistema Nacional de
Informatica busco a través de la elaboracion de un Catalogo de Servicios Digitales identificar los
servicios de las entidades publicas, que gracias a las TIC han sido digitalizados, y poder
clasificarlos en funcion al nivel de interaccion con los ciudadanos. El Director General de la

ONGEI mencion6 lo siguiente:

De esta manera, en el marco de la modernizacion del Estado y la innovacion en la gestion

publica a través de las TIC, los servicios en linea via web o telefonia movil constituyen
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herramientas que permiten mejorar la calidad de atencién al ciudadano, empoderarlo y

construir una relaciéon mas cercana y democratica (PCM, 2014).

El Catalogo permiti6 dar a conocer tanto a los ciudadanos, empresas y servidores publicos
los servicios de las distintas entidades publicas que gracias al uso de las TIC han sido
digitalizados. En este catalogo se define como un “servicio en linea a aquel servicio que permita
disponer informacion en linea, realizar consultas o comentarios, realizar transacciones de un
tramite o parte de ¢1” (PCM, 2014). Es asi que se identifico que en un total de 58 de 62 entidades
estatales evaluadas (Organismos Constitucionalmente Auténomos, Poder Ejecutivo, Poder

Judicial y Poder Legislativo) existia un total de 764 servicios en linea identificados en el Catalogo.

En el catalogo del 2014 se identificd que de los 764 servicios en linea el 14% (106) estan
en la etapa emergente, el 47% (364) en etapa mejorada, el 26% (196) en la etapa transaccional y
el 13% (98) estan en la etapa conectada (PCM, 2014). De esta manera, para fines de este estudio
se trabajara con los servicios de la etapa transaccional. Ver Anexo A para conocer a detalle los

servicios en linea en funcién a cada etapa.

En la actualidad, existe un portal de Servicios en Linea, el cual “permite a los ciudadanos,
a las empresas y a los servidores publicos conocer sobre los principales servicios en linea que
brindan las entidades publicas, haciendo uso de las Tecnologias de la Informaciéon y
Comunicaciones (PCM, s.f). De esta manera, en la plataforma se pueden observar el registro de
688 servicios en linea, los cuales estan clasificados, segiin poder del Estado y la entidad que lo
brinda; asimismo, se muestra una division de los servicios en linea de acuerdo al tipo de etapa de
interaccion y caracteristica del servicio (PCM, s.f). En ese sentido, se pudo identificar que el 20%

(135) de los servicios en linea son servicios transaccionales.
2.3.Ley de Gobierno Digital

En el 2018 se aprueba mediante el DL N° 1412 la Ley de Gobierno Digital, cuyo objetivo
es brindar un marco de gobernanza de gobierno digital y un régimen juridico que sea aplicable
para las entidades que componen la Administracion Publica. En el articulo 3 del presente DL
define siete conceptos de los cuales tres son de interés para la presente investigacion (servicio

digital, canal digital y ciudadano digital).

El servicio digital es el que se presta de forma total o parcial de manera no presencial (sea
por internet u otra red). Se caracteriza “por ser automatico, no presencial y utilizar de manera
intensiva las tecnologias digitales, para la produccion y acceso a datos y contenidos que generen
valor publico para los ciudadanos y personas en general” (DL N°1412, 2018, articulo 3). El canal

digital es el punto de contacto entre las entidades gubernamentales y los ciudadanos,

32



incrementando la accesibilidad a la informacion. Estos canales pueden ser desde paginas, sitios
web, redes sociales, entre otros. El que hace uso de las plataformas digitales se les conoce como
ciudadano digital. Adicionalmente, el DL menciona temas relacionados a identidad digital donde

destaca el Documento Nacional de Identidad electronico (DNIe).

Otro tema, detallado en el capitulo III es la prestacion de servicios digitales, donde se
menciona que “las entidades de la Administraciéon Publica, de manera progresiva y cuando
corresponda, deben garantizar a las personas el establecimiento y la prestacion de los servicios
digitales, comprendidos en el ambito de aplicacion de la presente Ley” (DL N°1412, 2018,
articulo 18). Es en este mismo afio que se realiza nuevamente la evaluacion del Indice de
Desarrollo del Gobierno Electronico de 2018 y Participacion Electronica. Los resultados en estos
indices internacionales de digitalizacion reflejan el avance de la Secretaria de Gobierno Digital,
ya que, en el primer indice en mencion, Pertl sube al puesto 77 y en el segundo indice avanza 46

posiciones ubicandose en el puesto 36 (OCDE, 2019).
2.4.Lineamientos para la formulacion del Plan de Gobierno Digital

La SGD de la PCM en el marco del Programa Pais y en funcién a las recomendaciones
realizadas por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) en un
estudio de gobernanza publica emite la Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 005-
2018-PCM/SEGDI que aprueba los lineamientos para la formulacion del Plan de Gobierno Digital
en la Administracion Publica. Esta resolucion posee un alcance a toda entidad de la

Administracion Publica.

En el documento de lineamientos se define a la planificacion estratégica como un
principio que “busca el desarrollo integral del pais” (Resolucion de la SGD N° 005, 2018), en ese
sentido el Plan de Gobierno Digital tiene como objetivo “definir la estrategia de la entidad para
lograr sus Objetivos de Gobierno Digital” que estan en funcién de las necesidades de los
ciudadanos y en la digitalizacion del servicio, entre otros aspectos. Asi también, existen principios

para la planificacion del Gobierno Digital, los cuales son los siguientes:

1. Disefio centrado en las necesidades y demandas del ciudadano, 2. Digital por defecto,
3. Agnostico al dispositivo y centrado en los moviles, 4. Centrado en los datos, 5.
Inclusion digital, 6. Colaboracion digital, 7. Seguridad digital, 8. Abierto al ciudadano, 9.
Infraestructura compartida y flexible y 10. Privacidad desde el disefio y por defecto

(Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 005, 2018, pp.9-10).
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En este mismo documento se exponen los lineamientos, los cuales se estructuran en siete
etapas, los cuales tienen el objetivo de que las entidades puedan planificar acciones

estratégicas para lograr la digitalizacion de servicios, entre otros.
2.5.Agenda Digital al Bicentenario

La Agenda Digital al Bicentenario propone 21 metas clasificadas en Pera Integro, Pera
Competitivo, Pera Cercano, Peri Confiable y Pert Innovador (Gobierno del Pera, 2020a). El
primer grupo de metas al 2021 propone que la tecnologia sea transversal en diversas entidades
con el fin de lograr el objetivo de la Politica Nacional de Integridad Publica, como también
permita una mejor logistica en materias de compras gubernamentales. Con respecto al segundo
grupo, propone a las tecnologias digitales como un medio para lograr el propdsito de la Politica
Nacional de Competitividad y promover el desarrollo de plataformas digitales en el sector publico

y privado.

Asimismo, Peri Cercano propone digitalizar los servicios prestados por el Estado con
mayor demanda por los ciudadanos, en el cual se enfatiza la meta de "digitalizar los 100 servicios
publicos que concentran el 80% de la demanda de ciudadanos y empresas" (Gobierno del Pert,
2020a). En linea con lo mencionado, en el estudio del 2019 de la OCDE hace un llamado a la
SGD con el objetivo de que incentive a las entidades del sector publico en redisefiar los servicios
brindados por el Estado para adaptarlos a un canal digital, mas no en replicar en este canal online
el mismo procedimiento que implica la prestacion del servicio offline (OCDE, 2019). Finalmente,
las propuestas de Perti Confiable estan alineadas a promover la confianza ciudadana en el canal

digital, como también a incentivar soluciones digitales a restricciones sociales o contextuales.

Sin embargo, estas metas proyectadas para el 2021 fueron propuestas a ser implementadas
a finales de este afio (2020), debido a la coyuntura actual, mediante el DL N°1497 con fecha del
10 de mayo de 2020. La normativa expone el adelanto de la digitalizacion de los servicios
gubernamentales de las entidades del Sector Publico a ser implementados en los proximos 6 meses
con el objetivo de preservar la continuidad de la prestacion de servicios por canales offline

mientras existan restricciones operativas y contextuales.

Ante el surgimiento de servicios gubernamentales en el canal digital se enfatiza la
importancia de conocer cuales son los conductores o variables que inciden en la satisfaccion de
los ciudadanos en el uso de los servicios transaccionales. Por ello, el presente trabajo de
investigacion propone conductores y criterios como punto de referencia en la calidad del servicio
digital, los cuales surgen en base a la adaptacion de los conductores de la Norma Técnica. En ese

sentido, el siguiente apartado presenta el sustento y desarrollo de la Norma Técnica, como
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también los conductores que fueron tomados como base para la propuesta de variables y sub-

variables.
2.6.Lineamientos generales y consideraciones para disefiar servicios digitales

En el marco de la transformacion digital del Estado, consiste en un documento en el cual
se especifica los principios y requerimientos minimos de forma clara para “entender rapidamente
los diversos aspectos a considerar durante el proceso de disefio de servicios digitales para la
ciudadania, entendiendo como tales los servicios de gestion y entrega de la informacion mediante

plataformas y dispositivos digitales” (PCM, s.f).

De esta manera, las consideraciones por un lado se sustentan en investigaciones
nacionales, pues “el contenido de estos lineamientos se basa en las practicas desarrolladas en los
diferentes proyectos liderados por el equipo de Servicios Digitales de la Secretaria de Gobierno
Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros” (PCM, s.f). Asimismo, por otro lado, se crean
a partir de estudios internacionales referidos a ‘“buenas practicas en disefio de servicios y
transformacion digital de otros paises miembros de la Organizacion para la Cooperacién y el
Desarrollo Economicos (OCDE,) que tienen entre sus politicas el uso de tecnologias emergentes

y desarrollo 4gil (PCM, s.1).
Las consideraciones para disefiar servicios digitales son las siguientes:

1. Pon al ciudadano en el centro, 2. Prioriza los proyectos, 3. Arma un equipo
interdisciplinario para co-crear, 4. Ten vision holistica, 5. Prioriza los servicios digitales
y promueve la digitalizacion, 6. Hazlo simple e intuitivo, 7. Hazlo inclusivo y accesible,
8.Mejora continuamente, 9. Itera y realiza cambios de forma agil, 10. Da preferencia a
recursos tecnologicos modernos y escalables, 11. Utiliza estandares abiertos y
plataformas comunes, 12. Implementa en entornos de alojamiento flexibles, 13. Protege
los datos personales, 14. Usa las métricas para tomar decisiones, 15. Datos abiertos por
defecto, 16. Desarrolla en codigo abierto, 17. Testea la usabilidad del servicio, el
performance y el contenido, 18. Utiliza los estdndares para ser consistente, 19.

Documenta el proceso y registra la data obtenida, 20. Ten un plan de contencion (PCM,
s.f).

En ese sentido, las 20 consideraciones mencionadas tienen como fin que las entidades
desarrollen servicios digitales que respondan a las necesidades de los ciudadanos. De esta manera,

también se aplican en el caso de los servicios digitales transaccionales.
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3. Calidad en Servicios brindados por el Estado peruano

A continuacidn, se presentard, los Manuales para mejorar la atencion al ciudadano de los
afios 2013 y 2015, respectivamente, los cuales orientan a las entidades ptblicas respecto a la forma

de prestacion de servicios a los ciudadanos.
3.1.Manuales para Mejorar la atencion al ciudadano

En el afo 2013, se formulo el Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las
entidades de la Administracion Publica con el fin de contribuir con los objetivos de la

modernizacion del Estado. Asi:

La Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de Ministros
(PCM), en su calidad de ente rector del sistema administrativo de Modernizacion de la
Gestion Publica, ha formulado el presente manual, denominado “Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania en las entidades de la administracion publica”, el cual se basa en
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, aprobada por el Decreto
Supremo No 004-2013-PCM, plantea la necesidad de asignar recursos, disefiar procesos
y definir productos y resultados en funcion de las necesidades de los ciudadanos (PCM,

2013b, p. 3).

El objetivo del Manual para Mejorar Atencion a la Ciudadania en las entidades de la
Administracion Publica “consiste en dar criterios y lineamientos de cumplimiento obligatorio, a
las entidades publicas de la Administracion Publica, a fin de mejorar la labor desempefiada en la
atencion otorgada al ciudadano y en la provision de bienes y servicios publicos” (PCM, 2013b, p.
12). Asi, también el manual podra “ser utilizado por las entidades ptblicas como una herramienta
metodoldgica a fin de formular, por ejemplo, proyectos institucionales para Mejorar la Atencion
a la Ciudadania, procesos de Induccion al Personal, directa o indirectamente vinculados al proceso

de atencion, entre otros” (PCM, 2013b, p. 3).

En relacion al marco conceptual de 1o expuesto en los manuales se mencionan 3 aspectos.

En ese sentido, el primero se refiere a la mejora de la atencion a la ciudadania. Asi:

“Bajo este concepto se busca garantizar el derecho del ciudadano, que actiie en nombre
propio o en virtud de representacion, y que para realizar algun tramite o requerir algun
servicio del Estado reciba; por ejemplo, informacion clara, completa, oportuna y precisa
sobre los servicios prestados por las entidades del Estado; un trato respetuoso y diligente,
sin discriminacion por razon de sexo, raza, religion, condicion social, nacionalidad u
opinion; y que la administracion publica moderna y transparente conozca el estado de su

tramite” (PCM, 2013b, p. 16).
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Respecto al segundo aspecto, se encuentra el enfoque por demanda, asi debido a la falta
de competencia en el mercado para las entidades publicas, “se hace necesaria la existencia de
incentivos institucionales que motivan y garanticen las mejoras progresivas en la calidad de los
servicios publicos” (PCM, 2013b, p. 17). De esta manera, se beneficiaria a los ciudadanos por
medio de la calidad recibida en la prestacion de servicios. En ese sentido, “se requiere, entonces,
que el enfoque existente por oferta cambie a uno por demanda, centrado en la ciudadania, siendo
por tanto necesario definir las prioridades e intervenciones de las entidades a partir de las

necesidades ciudadanas” (PCM, 2013b, p. 17).

En relacion, al tercer aspecto se mencionan las caracteristicas del Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania, asi se presenta 4 enfoques. En ese sentido, el enfoque de la Gradualidad
se refiere a que “los estandares se han establecido a partir de un nivel basico que es el minimo a
cumplir por las distintas entidades de los tres niveles de gobierno” (PCM 2013b, p. 20). De esta
manera se definen niveles de cumplimiento para las instituciones publicas. El enfoque de
Complementariedad hace referencia a que “cada estandar incorpora sub elementos o elementos
orientadores que son complementarios entre si, de forma que, para lograr el nivel minimo del
estandar, se requiere que al menos en cada sub elemento la entidad deba estar en nivel basico”

(PCM, 2013b, p. 21).

Con respecto al enfoque de eficacia, “el cumplimiento de un determinado nivel
(intermedio o avanzado) por parte de la entidad, supone que se cumplan los criterios o se hayan
superado aquellos del nivel inmediato anterior” (PCM, 2013b, p. 21). De esta manera el enfoque
de autoevaluacion hace referencia a que “el cumplimiento de un determinado nivel (intermedio o
avanzado) por parte de la entidad, supone que se cumplan los criterios o se hayan superado
aquellos del nivel inmediato anterior” (PCM, 2013b, p. 21). En ese sentido, los enfoques

mencionados son necesarios para cumplir con las expectativas de los ciudadanos.

Entre los estandares en pro de una atencion de calidad a la ciudadania se tiene el que se
utiliza para conocer a la ciudadania- usuario de la entidad ptblica. Se menciona que uno de los
canales para la atencion la ciudadania es la forma virtual, la cual “consiste en la recepcion de
solicitudes online mediante una plataforma virtual especifica (pagina web) o correo electronico,
con el fin de requerir informacion, realizar un tramite o cancelar los derechos del mismo” (PCM,
2013b, p. 28). En ese sentido, “este aprovechamiento de la tecnologia permite multiplicar los
puntos de contacto y ofrece una mayor cobertura en los servicios que brindan las distintas
entidades” (PCM, 2013b, p. 28). De esta manera, el avance de la tecnologia hace posible un mayor

alcance en los servicios que proporcionan las entidades para beneficio de los ciudadanos.
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También, se encuentra el estandar para la medicion y satisfaccion de la ciudadania, pues
“la medicion de la satisfaccidn permitira adaptar y mejorar de manera continua los bienes y
servicios ofertados” (PCM, 2013b, p. 42). En ese sentido, “el conocimiento de las expectativas de
los ciudadanos sobre los servicios que presta la entidad publica es un aspecto fundamental en todo
proceso para Mejorar la Atencion a la Ciudadania” (PCM, 2013b, p. 42). De esta manera, tanto
el conocimiento de las expectativas del ciudadano, como la medicidon de su satisfaccion en la

provision de bienes y servicios es importante para garantizarles una mejor atencion.

En el afio 2015, se actualizo el Manual expuesto lineas arriba. En ese sentido en su

3

concepto de mejora de la atencion ciudadana hace énfasis en que “una buena atencion a la
ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o
inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se
presta al ciudadano” (PMC, 2015, p. 11). De esta manera, el desenvolvimiento de las entidades
en todo su proceso de provision de bienes y servicios afectara positiva o negativamente al grado

de calidad percibido por los ciudadanos.

Cabe resaltar que para brindar calidad en los bienes y servicios a los ciudadanos es
importante conocer sus necesidades. En ese sentido, en la parte de enfoque por demanda se

incluy6 que un Estado orientado a las necesidades de la ciudadania:

Supone trascender la vision tradicional del sector ptblico, basada en la ley y en el poder
monopolico del Estado, para centrar la atencion en los servicios a la ciudadania. Ello
debido a que toda entidad del sector publico, independientemente del servicio que brinde
y del nivel de gobierno en el que se desempeiie, se vincula de manera directa con la

ciudadania. (PCM, 2015, p. 12).

Asimismo, en dicho enfoque, también se considera que la calidad en la atencion a la
ciudadania implica que el hecho de que se “aumenta la confianza de la ciudadania frente al Estado,
reduce sus costos y mejora la imagen y reputacion de sus diversas entidades publicas” (PCM,
2015, p. 11). En ese sentido, al proveer calidad a los ciudadanos en los bienes y servicios

prestados, ellos mejoran la percepcion que tienen respecto al Estado.

Asi, supone que “el personal responsable de desarrollar € implementar las mejoras para
la atencion a la ciudadania articule sus esfuerzos bajo la premisa que él mismo es parte de un
proceso, cuyas actividades se realizan con la mision de servir a la ciudadania” (PCM, 2015, p.
11). De esta manera, los servidores publicos deben considerar que su desempefio impactara en el
grado de calidad de la prestacion del servicio al ciudadano. En ese sentido, se asume que los
servidores publicos deben ir mas alla de solo cumplir con sus tareas establecidas en las normas

legales y se esfuercen por poner en practica todas sus competencias para lograr que los ciudadanos
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perciban un 6ptimo trato (PCM, 2015, p. 11). Con ello, se busca que las entidades publicas tengan
personal comprometido con las necesidades de los ciudadanos para poder brindarles bienes y

servicios de calidad que cumplan con sus expectativas.
3.2.Norma Técnica para la Gestion de Calidad del Servicio Publico

La presente Norma Técnica tiene como objetivo "establecer disposiciones técnicas para
la gestion de la calidad del servicio en las entidades de la administracion publica" (PCM, 2019c,
p- 8), por lo que aplica para toda entidad del sector publico con excepcion de municipalidades de
tipo E, F, G, las cuales se refieren a “Municipalidades no pertenecientes a ciudades principales,
con mas de 70% de poblacioén urbana, Municipalidades no pertenecientes a ciudades principales,
con poblacion urbana entre 35% y 70% y Municipalidades no pertenecientes a ciudades
principales, con menos de 35% de poblacion urbana (PCM, 2019d) y a las que la apliquen con

caracter facultativo.

Para la supervision de implementacion de la Norma Técnica se le otorga el rol a la Secretaria
de Gestion Publica de la PCM, quienes también tienen la funcioén de elaborar instrumentos que
contribuyan al propdsito de ésta (PCM, 2019c). En ese sentido, el desarrollo de la Norma Técnica
y el manual de la implementacion de ésta definen la Calidad de Servicio "como la medida en que
los bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen las necesidades y expectativas de las
personas"(PCM, 2019c, p. 14), por lo que ésta se da a partir de la valoracion realizada con respecto
a la calidad de los servicios gubernamentales. A partir de esta definicion se presenta el Modelo
para la Gestion de la Calidad de Servicio y los conductores de calidad que impactan en la

satisfaccion de las personas.

Con respecto al Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicio, éste tiene 6
componentes. El primero implica conocer las necesidades y expectativas de las personas con
respecto al servicio gubernamental, para lo cual se requiere disponer de medios que posibiliten el
levantamiento de informacion, el correcto almacenamiento y analisis de ésta. Después de ello,
estas necesidades/expectativas se vinculan con el valor del servicio para los ciudadanos, lo cual
permite la tercera etapa del modelo que es fortalecer el servicio. Esto hace posible que la entidad
"determine e implemente los elementos de los bienes y servicios que deban ser disefiados,
mejorados o reestructurados"(PCM, 2019¢, p. 19). El siguiente paso es la medicion y andlisis de
la calidad del servicio, por lo que se requiere un seguimiento a la implementacion del Modelo
Técnico, el compromiso de la Alta Direccion y la creacion de una cultura de calidad en cada

entidad publica (PCM, 2019c).

Segun los resultados de la Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana del afio 2017, el

71% de los encuestados esta satisfecho con su visita a la entidad publica, esta satisfaccion esta
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respaldada basicamente en los siguientes aspectos (drivers): la atencidon del personal (17%), el
resultado de la gestion (15%), la informacion recibida (14%), el proceso de la gestion (14%) y el
tiempo total requerido para resolver la gestion (14%) (PCM, 2020a). A partir de los resultados
encontrados, se identificd que existe un 10 % que no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho y

un 19% que esta insatisfecho con su visita a la entidad publica. (PCM, 2020a).

La Norma Técnica define los conductores de la siguiente manera: "Los conductores son
aquellos elementos presentes en la provision de bienes y servicios que impactan en la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de las personas" (PCM, 2019c, p. 4). En ese sentido, teniendo
en cuenta también la definicion de calidad presentada previamente, se identifica como
conductores de calidad para efectos del presente trabajo de investigacion. La Norma Técnica
define cuales son los conductores que impactan en la satisfaccion de las personas en la prestacion
de bienes y servicios en funcion a los resultados de las Encuestas de Satisfaccion Ciudadana del
2014, como también enfatiza que cada entidad del sector publico puede complementar los
conductores en mencion de acuerdo a su contexto, "teniendo en cuenta que dichos conductores
deberan ser medibles e impactar de manera directa en la satisfaccion de su publico objetivo"

(PCM, 2019c, p. 4).

3.2.1. Informacién

El conductor Informacion es definido en la Norma Técnica de la siguiente manera:

Referido a la capacidad de brindar informacion a las personas utilizando un lenguaje
sencillo, preciso, claro y oportuno, asi como a la actitud de permitir una comunicacioén
fluida y transparente sobre los requisitos, el estado y progreso de un tramite o durante la

prestacion del bien o servicio de manera veraz (PCM, 2019c, p. 4).

En ese sentido, el conductor hace referencia a la importancia de brindar la informacion

de forma efectiva en todo el flujo de la prestacion de servicios.

3.2.2. Accesibilidad

Hace referencia a la facilidad de acceso en general a la prestacion de bienes y servicios
del sector publico, independientemente del canal de atencion al ciudadano. Es importante tener

en cuenta los factores a considerar en la evaluacion de este conductor:

Este conductor cuenta con algunos aspectos importantes a considerar, como la seguridad
integral donde se brinde o entregue el bien o servicio publico, contar con una
infraestructura adecuada para cada canal de atencion, e identificar horarios de atencion
que permitan a la persona realizar sus consultas y ejecucion del servicio (PCM, 2019c, p.

4).
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Por ello, la seguridad, la infraestructura adecuada y los tiempos de atencidén son
importantes de considerar para incrementar la accesibilidad de los ciudadanos a los servicios del

sector publico de su interés.

3.2.3. Tiempo
Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien o servicio provisto por la
entidad publica, es decir, desde la espera del ciudadano antes de ser atendido en los
diferentes canales de atencion hasta el tiempo para obtener el resultado de la gestion, y la

cantidad de veces que tuvo que acudir o contactar con la entidad (PCM, 2019c, p. 4).

De igual manera, el conductor enfatiza la importancia de prestar el servicio de inicio a fin

durante los plazos establecidos para cada actividad que implica el proceso.

3.2.4. Trato profesional durante la atencion
"Este conductor comprende el profesionalismo, empatia, igualdad en el trato con la
persona al prestar el servicio, conocimiento, entre otros" (PCM, 2019c, p. 4). Hace referencia a
las habilidades técnicas y blandas del funcionario ptiblico encargado de la prestacion de servicios,

de tal manera que logre efectivamente el objetivo del servicio.

3.2.5. Resultado de la gestion/entrega
“Se refiere a la capacidad de la entidad de brindar el bien o servicio publico de la forma
correcta, desde que se tiene el primer contacto con la persona hasta la entrega final” (PCM, 2019c,
p. 4). Por lo que, las variables principales de evaluacion del conductor son la eficiencia y eficacia
de las actividades que impliquen la prestacion del servicio, costo del servicio al alcance de la

poblacion y facil acceso a los requisitos de éste.

3.2.6. Confianza
“Se refiere a la confianza y legitimidad que la entidad publica genera en las personas”
(PCM, 2019c, p. 5). Este conductor se deriva directamente de la percepcion del ciudadano con

respecto a su valorizacion de la prestacion de servicios gubernamentales.

A pesar de que estos conductores de calidad aplican para todos los servicios brindados
por el sector publico, éstos pueden cambiar si se considera la prestacion de éstos mediante el uso
de las TIC. En ese sentido se generaria una adaptacion de los conductores o creacion de nuevos
drivers que midan la satisfaccion de las personas al prestar los servicios del sector publico

digitalmente.

Esta evaluacion de calidad de los servicios brindados por el Estado es imprescindible en

la medicion de la satisfaccion ciudadana, la cual continuara siendo evaluada los siguientes afios,
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pero en un contexto distinto, siendo este parte del proceso de transformacion digital impulsado en

los tultimos afios a cargo de la SGD de la PCM.

En linea con ello, el CADE Digital 2020 propuso el reto de identificar aceleradores
regulatorios que impulsen la digitalizacién en el Pert. En este, el presidente del Consejo de
Ministros expuso la importancia de acelerar la digitalizacion en el Sector Publico, enfatizando la
importancia de ello en la coyuntura actual, lo cual repercutird en el beneficio de los ciudadanos,
como también en pro del Estado. Vicente Zevallos menciona lo siguiente en la clausura del CADE

Digital 2020:

En estos tres afios hemos fortalecido la gobernanza y la institucionalidad digital y
tomamos la firme decision de garantizar la transformacion digital del Estado para el logro
de los objetivos de nuestro pais. Para ello, el esfuerzo desplegado y las normas
promulgadas han creado las condiciones necesarias para poner la tecnologia al servicio
de nuestros ciudadanos. En este contexto, hemos priorizado la digitalizacion de los 100
servicios mas demandados por los ciudadanos. Un reciente informe de la cooperacion
coreana concluyd que con esta priorizacion de servicios digitales lograremos ahorrar mas

de 90 millones de soles al Estado (IPAE, 2020)

En consecuencia, la digitalizacion del Estado es una de las prioridades en la agenda
nacional, por lo que se viene construyendo el contexto para su pronta implementacion. En linea
con lo propuesto por la SGD, el Plan de Gobierno Digital’, el reto del CADE Digital y las
normativas regulatorias, la presente investigacion tiene como fin poder identificar los conductores
que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos en el uso de servicios digitales, especificamente
en los servicios digitales transaccionales, de tal manera que se alinee con el objetivo de los
servicios gubernamentales que es satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Para ello, se
desarrollard la adaptacion de los conductores, considerados en la Norma Técnica, al contexto
digital.

4. Demanda

La SGP ha llevado a cabo la Encuesta Nacional de Satisfacciéon Ciudadana, inicamente

en los afios 2017 y 2019, con la finalidad de “conocer la situacion de la calidad de atencion que

recibe el ciudadano cuando realiza alguno de los tramites que brinda el Estado peruano” (PCM,

2020a).

La Encuesta Nacional de Satisfaccion del 2017, es la primera encuesta donde el Estado
evalua de forma integral la calidad de atencion que ofrecen las diferentes entidades publicas. Esta

encuesta “responde al compromiso del Gobierno de mejorar la relacion entre el Estado y los
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ciudadanos, optimizando la atencién y la calidad de los servicios que le brinda, tal como se
establece en el cuarto eje del Plan de Gobierno del Pertt” (PCM, 2020a). Esta encuesta estuvo a
cargo IPSOS PERU, quien la aplicé a un grupo de més de cinco mil ciudadanos al final de una

tramitacion. Esta encuesta se realizé en 102 entidades publicas a nivel nacional.

Esta encuesta permitio establecer como es un ciudadano y qué determina su satisfaccion.
Respecto al ciudadano tipo, este va por primera vez a realizar una gestion, le toma media hora
trasladarse a la entidad publica, va a realizar un tramite personal y le toma més de un dia concluir
dicho proceso. Encuentra la mayoria de la informacion que busca en la entidad y siente que no es
dificil encontrarla. Prefiere que lo atiendan entre las 8:30 am y las 10;30 am de manera presencial
ya que siente mas confianza de la calidad de la informacioén. En relacion a su habito en el uso de
internet, la mayoria lo usa todos los dias, pero resalta en el resultado de que al menos 1 de cada 5
encuestados no usa internet. Es asi que de los que usan internet, 3 de cada 5 no han realizado
ninguna transaccion por dicho medio y que 9 de cada 10 no han realizado ninguna gestion con la

entidad visitada a través de su pagina web (PCM, 2020a).

Asi también, de la encuesta se pudo concluir que 3 de cada 5 ciudadanos confia en la
entidad del Estado en la que hizo su tramite. Respecto a la satisfaccion general, la encuesta
muestra datos de que 7 de cada 10 encuestados se sienten satisfechos con la visita a la entidad
publica donde hizo su gestion. También, identifica que existen drivers que impactan en la
satisfaccion de las personas, de los cuales dos son los que mas impactan en la satisfaccion general,
la atencion personal y el resultado de la gestion. Sin embargo, los demas drivers analizados,
también forman parte importante en brindar satisfaccion a los usuarios (la informacion percibida,
el proceso de la gestion, el tiempo, entre otros). Cabe resaltar que, si el ciudadano identifica un
mal desempefio de cualquiera de los drivers, esto afecta en mayor magnitud que si tuviera un buen

desempefio. (PCM, 2020a)

La Encuesta Nacional de Satisfaccion del 2019, tuvo como objetivo “Conocer el nivel de
satisfaccion de la ciudadania respecto a la calidad de atencion y los servicios que reciben de las
entidades publicas a nivel nacional” (Atalaya Pinedo y Tarazona Sanchez, 2020)). Esta encuesta
fue realizada por Datum Internacional. El nimero total de encuestados fue de 6,152 ciudadanos
que realizaron un tramite personal o de representacion juridica en diversas entidades del Estado
como son: las empresas, organismos publicos, gobierno regional, ministerios, organismos

constitucionalmente autébnomos, programas y UGEL.

En esta encuesta el perfil del ciudadano no es tan detallado como en el caso de la del
2017. Se menciona que quien realiza el tramite, mujer o hombre, asi como su edad es indistinto.

Sin embargo, si identifica que una parte importante de quienes realizan los tramites pertenecen al
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sector socioecondmico C. Donde 8 de cada 10 acuden a la entidad a realizar tramites personales.
Respecto al uso del internet, este en comparacion con los resultados de la anterior encuesta se ha
dado un cambio relevante, puesto que para esta encuesta son 7 de cada 10 ciudadanos usan internet
de forma diaria, principalmente jévenes. No obstante, atin existe un 14% de encuestados que no
usan internet. Es asi que, de los que usan internet, al menos un 17% lo usa para realizar gestiones
en las plataformas virtuales del Estado, ello evidencia un incremento del uso de los portales web
de las entidades del Estado para realizar sus gestiones. (Atalaya Pinedo y Tarazona Sanchez,

2020)

Respecto a la percepcion de satisfaccion, para este afio ha habido un incremento, ya que
8 de cada 10 ciudadanos encuestados se siente satisfecho con la atencion general que le ofreci6 la
entidad estatal donde realizo el tramite; en comparacion al afio 2017, hay un aumento del 10%.
Cabe resaltar que, para la encuesta del 2019, se mantiene como principal driver que incide la
satisfaccion la atencion personalizada acompafada del driver rapidez en la atencion (sin colas).
Respecto al motivo principal de insatisfaccion, Datum menciona, que es la demora en la atencion

y en menor medida la mala atencidn proporcionada. (Atalaya Pinedo y Tarazona Sanchez, 2020).

De manera general, en la encuesta se agrupan los resultados de satisfaccion en grandes
grupos: la calidad de la atencion, la calidad de la informacion, el tiempo invertido en la gestion,
el resultado de la gestion, el procedimiento de la gestion, infraestructura de la entidad y la
confianza en la entidad publica. Los cuales conocemos como drivers o conductores para el
presente trabajo de investigacion. Es necesario resaltar que, en la encuesta, la confianza es el
conductor que registra el indice més bajo (75%). El criterio que genera confianza es la seguridad
durante la prestacion del servicio, entre otros; y, los criterios que generan desconfianza es la

incapacidad de solucion de problemas, las dificultades del proceso del servicio, entre otros.

Es necesario mencionar que lo que resalta en la segunda encuesta de satisfaccion es la
seccion de disponibilidad de los medios de atencion, donde ante la consulta ;de qué manera
preferiria realizar su gestion? Resalta que la mayoria (63%) prefiere la forma presencial, 29% de
manera virtual (15% a través de pagina web y 14% por aplicativo) y un 8% via telefonica PCM,
(Atalaya Pinedo y Tarazona Sanchez, 2020)). Del Anexo B resalta que las principales razones por
las que se eligen los medios virtuales son: la rapidez (el ahorro de tiempo) y la facilidad de acceder
(practicidad). Estos resultados deben ser considerados por el Estado para velar que los medios

virtuales ofrezcan calidad en funcidn a la satisfaccion de los ciudadanos.

En el Peru “la proporcion de personas que realizo su tltimo tramite parcial o totalmente
en linea pas6 del 28% antes de la pandemia al 61%” (BID 2021, p. 20). Esta situacion indica que

en el contexto de pandemia la demanda de tramites digitales publicos ha incrementado
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significativamente. Sin embargo, en un estudio del BID, se manifiesta que un 45% de ciudadanos
peruanos tienen dificultades para realizarlos, lo cual evidencia la necesidad de poder conocer los
factores que contribuyen con la satisfaccion de necesidades y/o expectativas en la experiencia del

servicio de los usuarios.

El presente capitulo ha desarrollado el marco legal que contextualiza los conductores de
la Norma Técnica que impactan en la satisfaccion de los ciudadanos en el uso de los servicios
brindados por el Estado y, por ende, en los servicios brindados a través del canal digital, los cuales

tienen mayor demanda en el transcurso de los afios.

En el siguiente capitulo, se presenta la metodologia de investigacion a utilizar para
proponer los conductores o variables y criterios o sub-variables que inciden en el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos en el uso de servicios digitales transaccionales.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se describe la metodologia del trabajo de investigacion que se ha
empleado para lograr los objetivos propuestos. Para ello se explica el alcance, el disefio, la
secuencia metodoldgica y la triangulacion. Donde en el disefio de la investigacion se describe
tanto el enfoque como la estrategia general de investigacion. Por otro lado, en la secuencia
metodoldgica se describe todo el proceso de la recoleccion de datos y el andlisis y validacion de
los datos que se realiz6 en el presente trabajo. Finalmente se describe la triangulacion, donde se

explica, brevemente, el uso de los diferentes datos para el alcance del objetivo general.
1. Alcance de la investigacion

El alcance del presente trabajo de investigacion sera esencialmente exploratorio. Segiin
los autores Hernandez-Sampieri, Collado y Baptista (2014), este es empleado cuando se investiga

un tema poco estudiado o novedoso. Debido a ello exponen lo siguiente:

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fendémenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion
mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas, identificar
conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o

sugerir afirmaciones y postulados (Hernandez-Sampieri, Collado y Baptista, 2014, p. 91).

En ese sentido, el objetivo es generar comprension y brindar conocimientos del fendmeno

en exploracion.

El presente trabajo tiene como objetivo general proponer las variables y sub-variables que
inciden en la satisfaccion de los ciudadanos en el uso de servicios transaccionales por el canal
digital. Esta propuesta actualmente no existe en el contexto peruano; por lo que, el alcance
exploratorio permitira abordar el proceso de investigacion del tema de interés. Para ello, el objeto
de estudio es la calidad o satisfaccion de los ciudadanos y el sujeto de estudio son los servicios

transaccionales digitales o tramites realizados por el canal digital.
2. Diseiio de la investigacion
2.1.Enfoque

El enfoque del presente trabajo se plantea como cualitativo. El cual se refiere a poder
“explorar y describir, y luego poder generar perspectivas teoricas” (Hernandez-Sampieri et. al.,
2014. p. 8). En ese sentido, la propuesta se fundamenta, tanto en teoria existente revisada como
en la realizacion de entrevistas, las cuales forman parte de las herramientas de un estudio

cualitativo (Hernandez-Sampieri et al., 2014).
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Es asi que en el presente trabajo de investigacion “la accidon indagatoria se mueve de
manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion” (Hernandez-Sampieri
et al., 2014, p. 7). Pues, lo hallado en cada parte del estudio sera interpretado como posiciones,
las cuales seran validadas finalmente en entrevistas a especialistas en el tema y en usuarios de
servicios digitales gubernamentales. De esta manera, dentro de los procedimientos de

investigacion cualitativa:

Los procesos se clasifican como directos o indirectos, dependiendo si los participantes
conocen el verdadero proposito del proyecto. Un enfoque directo no se oculta, sino que
se informa a los individuos o es evidente para ellos por las preguntas que se les plantean.
Las sesiones de grupo y las entrevistas en profundidad son las principales técnicas directas

(Malhotra, 2008, p.145).

En ese sentido, en el presente trabajo de investigacion las personas entrevistadas
conoceran los motivos de su participacion, lo cual encaja con el procedimiento directo de la

investigacion cualitativa.
2.2.Estrategia general de investigacion

Respecto al abordaje, que se utilizara para el proceso de investigacion, este sera el de
teoria fundamentada. Segiin Hernandez-Sampieri et al. (2014), esta teoria es un disefio y un

producto.

La teoria fundamentada tiene como rasgo principal que los datos se categorizan con
codificacion abierta, luego el investigador organiza las categorias resultantes en un
modelo de interrelaciones (codificacion axial), que representa a la teoria emergente y
explica el proceso o fendmeno de estudio (codificacion selectiva) (Hernandez-Sampieri

etal., 2014, p. 475).

Dentro de esta teoria existen, al menos dos clasificaciones, la sistematica y la emergente,
donde la sistematica se caracteriza por “el empleo de ciertos pasos en el analisis” por utilizar todos
los tipos de codificaciones (abierta, axial y selectiva). Por otro lado, la emergente se caracteriza
por hacer uso de la codificacion abierta la cual da paso a que emerjan las categorias para luego

conectarlas con el fin de producir teoria. (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Para el presente trabajo investigativo se ha decido utilizar la teoria emergente puesto que
permite partir de elementos especificos para desarrollar teoria, que en el presente trabajo es
identificar cudles son los conductores que miden la calidad de los servicios digitales brindados
por la entidad estatal. Los cuales seran validados por especialistas y ciudadanos, a partir del cual

se podra presentar un prototipo de conductores que impacten en la satisfaccion de los ciudadanos.
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3. Secuencia metodologica
3.1.Recoleccion de datos

El estudio de los datos secundarios es la principal fuente de recoleccion de informacion
para la presente investigacion. La autora Malhotra clasifica estos datos en internos y externos,
siendo el primer grupo en mencion los que son desarrollados por la organizacion interesada en
llevar a cabo alguna investigacion y los datos externos son elaborados por fuentes externas a la
organizacion (Malhotra, 2008). “Lo deseable es combinar informacién secundaria obtenida de
diferentes fuentes. La combinacién de datos permite al investigador compensar las debilidades de

un método con las fortalezas de otro” (Malhotra, 2008, p.130).

La definicion de la unidad de andlisis, la calidad de servicios gubernamentales, es
producto del estudio contextual a través de la revision de datos secundarios internos, siendo estos
documentos institucionales de la SGP-PCM. La Norma Técnica utilizada como base de referencia
para la propuesta de variables que inciden en la satisfaccion de ciudadanos que utilizan servicios

digitales gubernamentales es la data secundaria interna.

La segunda fuente de recoleccion de datos es data secundaria externa, ya que tiene como
objetivo identificar literatura de las mejores practicas o herramientas de medicion de calidad de
servicios digitales gubernamentales utilizados en paises con servicios gubernamentales mas
desarrollados tecnologicamente. En la tesis, la data secundaria externa son las 60 herramientas
internacionales o mejores practicas en medicion de calidad de servicios digitales
gubernamentales, las cuales posteriormente seran analizadas para el presente trabajo de

investigacion.
3.2.Analisis y validacion de datos

3.2.1. AnAlisis de datos

Las 60 herramientas internacionales encontradas en 22 lecturas diferentes se consideran
en la investigacion como Data Universal. Se identificaron 4 filtros de seleccion acorde a los
objetivos del trabajo de investigacion, con el objetivo de seleccionar las herramientas de interés
para el analisis. Esto se debe a que las mejores practicas de modelos utilizados alrededor del
mundo en medicion de calidad en el uso de servicios digitales gubernamentales, abarcan desde
diferentes perspectivas la calidad de servicios. Por tal motivo, con el objetivo de utilizar las
herramientas que estén alineadas al alcance y objetivo del trabajo de investigacion, a

continuacion, se explican los filtros utilizados para seleccionar las herramientas a utilizar.

48



El primer filtro de seleccion es en funcion de las validaciones de los autores respecto a
las herramientas descritas en las 22 lecturas investigadas. Es decir, si los autores de las lecturas
expresaban en su opinidén que ciertas herramientas expuestas no eran viables, el grupo de

investigacion optaba por no considerar estas herramientas en el andlisis de datos.

El segundo filtro permitié identificar herramientas de las que se tenia informacion
adicional en lecturas diferentes a las analizadas previamente, de tal manera que el grupo de
investigacion pueda corroborar las variables y sub-variables propuestas de los modelos con

diferentes fuentes.

Un tercer filtro realizado a la Data Universal se enfoco en descartar las herramientas que
miden servicios publicos parcialmente digitales. La importancia recae en que el presente trabajo
de investigacion se enfoca en medir los servicios 100% digitales brindados por las entidades

estatales peruanas, por lo que es de relevancia que el sujeto de estudio sea el mismo.

El cuarto filtro permite eliminar herramientas de la Data Universal con diferente objeto
de estudio; es decir, que abarcan calidad de servicios de forma diferente a la que tiene como
objetivo el trabajo de investigacion, el cual es en funcidon al cumplimiento de la satisfaccion de

los ciudadanos, calidad de servicio.

Por ultimo, el tiempo de evaluacion de la investigacion abarca los tiltimos 11 afios, siendo
este el quinto filtro de seleccion. Producto del filtro de la Data Universal acorde el objeto, sujeto
y alcance de la investigacion, se seleccionaron 7 herramientas a utilizar para el analisis de las

mejores practicas, las cuales conforman la Data Muestra en el estudio.

Como se menciond previamente, la estrategia de la investigacion es bajo la teoria
fundamentada. Por tal motivo, para el analisis de las 7 herramientas identificadas en la literatura

se realizo codificacion abierta y axial.

La codificacion abierta o de primer plano implica la asignacion de codigos a los datos en
bruto, de tal manera que, al analizar unidad por unidad, se encuentren similitudes y/o diferencias
entre ellas para asignarlas en categorias. “En la codificacion abierta, las unidades van produciendo
categorias nuevas o van “encasillindose” en las que surgieron previamente” (Hernandez-

Sampieri, 2014, p. 431).

Las 7 herramientas internacionales presentan variables (conductores que inciden en la
satisfaccion de los ciudadanos en el uso de servicios digitales gubernamentales) y sub-variables
(criterios que conforman la definicion propuesta de las variables. Las sub-variables de las 7
herramientas fueron desagregadas, unidad por unidad, para analizarlas a través de la codificacion

abierta, de tal manera que entre las 7 herramientas se analice la similitud y diferencia de las sub-
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variables que proponen. La agrupacion de estos criterios se realizo por repeticion minima de 3

veces y por similitud en definicion, para su posterior codificacion de segundo plano.

El analisis de esta codificacion implica encontrar vinculaciones, nexos y asociaciones que
aparecen de forma repetida entre las categorias, las cuales emergieron en el primer plano de
codificacion (Hernandez-Sampieri, 2014, p. 444). En ese sentido, a partir de las agrupaciones de
las sub-variables, se continu6 con la interrelacion de estas categorias en base a similitud en la
definicion. El producto final de la vinculacion de estas categorias fueron los 7 conductores o
variables que impactan en la satisfaccion de los ciudadanos; es decir, los 7 conductores minimos
en comun entre las 7 herramientas internacionales analizadas que impactan en la satisfaccion de
los ciudadanos en el uso de servicios gubernamentales (ver Anexo D). Este analisis en el trabajo

de investigacion se denomind Benchmarking 1.

El mismo procedimiento se utilizo para hacer la comparacion entre estos 7 conductores o
variables, con los conductores o variables que propone la Norma Técnica. El objetivo de esta
segunda comparacion es corroborar si las conductores y criterios del modelo de Norma Técnica
consideran alguna de las variables y sub-variables que proponen las mejores practicas. De tal
manera que, se tome la decision de adecuar el modelo de la Norma Técnica con las variables y
sub-variables de las mejores practicas o se decida crear un nuevo modelo, diferente al que propone

la Norma Técnica. Este analisis se denomin6 Benchmarking 2 (ver Anexo F).

Finalmente, dada la similitud en las variables y sub-variables que proponen en comun las
herramientas internacionales y la Norma Técnica, se toma la decision de adecuar las variables o
conductores que propone esta, adicionando las sub-variables del Benchmarking 1 que no han sido

considerados en la Norma Técnica a las variables que propone la normativa.

Por lo tanto, la propuesta preliminar de conductores y criterios que inciden en la
satisfaccion de los ciudadanos peruanos en el uso de servicios digitales gubernamentales es la
Redefinicion 1. Esta se compone de las variables que propone la Norma Técnica y de las sub-
variables que propone la Norma Técnica y las mejores practicas. La Redefinicion 1 sera validada

con especialistas en el tema posteriormente.

3.2.2. Validacion de datos
Con respecto al analisis de los datos cualitativos, estos a diferencia del analisis
cuantitativo, puede ser realizado de forma paralela a la recoleccion de informacion, por lo que el
analisis no es uniforme. Segin Hernandez-Sampieri et al. (2014), el analisis de los datos
cualitativos implica generar una estructura a los datos no estructurados que se recibe a través de

las herramientas de recoleccion de informacion.
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Para la validacion de datos en el trabajo de investigacion, la herramienta de recoleccion
de informacion es la entrevista cualitativa. Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), esta
herramienta se caracteriza por ser mas intima, flexible y abierta que la cuantitativa (Savin-Baden
y Major,2013; y King y Horrocks, 2010). Asi también, permite conversar e intercambiar
informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).
La herramienta se puede clasificar en estructurada, semiestructurada y no estructuradas. El
presente estudio utilizé la entrevista semiestructurada para la validacion con especialistas y
ciudadanos. Esto implica que la dinamica de la entrevista gire en torno a una guia de preguntas
especificas (ver Anexos G y I), teniendo en cuenta que el entrevistador tiene la libertad de afiadir
preguntas si desea profundizar u obtener mas informacion en relacion a la guia de preguntas.

(Hernandez-Sampieri et al., 2014).

En primer lugar, los resultados preliminares o la Redefinicion 1 se valido con especialistas

en calidad de servicios digitales del sector publico y privado, quienes son los siguientes.

Tabla 2: Ficha técnica de las entrevistas

Grupo de Lo Tema Fecha de
G Nombre Experiencia c .
especialistas vinculado entrevista
}l;?rrin?; Ex Jefe de la Oficina Nacional
Sal d?var de Gobierno Electronico e 24/11/2020
Informatica de la PCM
Bocange
Jefe de la Oficina General de
Estadistica y Tecnologias de la
Jefatura y Ex- . Informacion y Comunicaciones
Jaime e
Jefatura de la Aleiandro en el Ministerio de
Secretaria Digital HOJIIOI'E:S Trabajo y Promocidn del 14/12/2020
del Peru Empleo /Ex Jefe de la Oficina
Coronado . ;
Nacional de Gobierno .,
e e Validacion de
Electronico e Informatica de la
PCM conductores
preliminares
Rafacl Parra Ex Jefe de la Oficina Nacional
Errel de Gobierno Electronico e 25/11/2020
Informatica de la PCM
AC?;?;;O Gerente de Sistemas y
Acevedo Tecnologias de la Informacion 28/12/2020
Expertos en Fl en OSINERGMIN
Calidad de ores
Entidades Piblicas | ~ Apg¢lica | Gerente General en Fuera de la
Matsuda caja 14/12/2020
Matayoshi Soluciones
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Tabla 2: Ficha técnica de las entrevistas a especialista (Continuacion)

Grupo de L Tema Fecha de
Nombre Experiencia . .
vinculado entrevista

especialistas

Luigi Omar Torres Especialista en Inteligencia
Barrio Artificial en SUNAT 03/01/2021
Eymi De Los Milagros| Profesional de Calidad de
Maza Sandoval Sistemas en SUNAT 19/12/2020
Irvin Stevens Farfan Analista de procesos en
Piscoya SUNASS 04/01/2021

La validacion de datos con especialistas se realiza mediante la metodologia Delphi, la

cual se define de la siguiente manera:

El método Delphi es una técnica de recogida de informacion que permite obtener la
opinion de un grupo de expertos a través de la consulta reiterada. Esta técnica, de caracter
cualitativo, es recomendable cuando no se dispone de informacion suficiente para la toma
de decisiones o es necesario, para nuestra investigacion, recoger opiniones consensuadas
y representativas de un colectivo de individuos (Reguant-Alvarez y Torrado-Fonseca,

2016, p. 87).

Una vez finalizado este proceso de recoleccion de datos, se procede a preparar los
resultados de las entrevistas para el analisis de los mismos. El objetivo de ello fue estructurar la
informacién acorde a los ejes tematicos de la guia de preguntas. Para ello, el proceso de analisis
se realizd mediante saturacion; es decir, “cuando después de analizar multiples casos ya no
encontramos informacioén novedosa (“saturacion”), el andlisis concluye” (Hernandez-Sampieri,

2014, p. 419).

Producto de la validacion con especialistas surgen cambios a realizar en la Redefinicion
1 propuesta, de tal manera que después de adicionar o quitar variables y sub-variables sugeridas
por los especialistas, el producto final es la Redefinicion 2. Posteriormente, esta sera validada con

ciudadanos usuarios de servicios digitales gubernamentales.

Como se menciond previamente, la herramienta de recoleccion de datos con los
ciudadanos usuarios es la entrevista cualitativa semiestructurada. Para ello se utiliz6 una muestra

cualitativa:

El tamafio de muestra no es importante desde una perspectiva probabilistica, pues el
interés del investigador no es generalizar los resultados de su estudio a una poblacion mas
amplia. Lo que se busca en la indagacion cualitativa es profundidad. Nos conciernen casos

o unidades participantes, organizaciones, manifestaciones humanas, eventos, animales,
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hechos, etc.) que nos ayuden a entender el fenomeno de estudio y a responder a las

preguntas de investigacion (Hernandez-Sampieri et al., 2014, p. 384).

En ese sentido, se utilizé la técnica de muestreo no probabilistico, ya que el objetivo del
estudio es entender y profundizar en los factores que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos
en el uso de servicios digitales del Estado. Todo ello para proponer un modelo como punto de
referencia para que las entidades publicas identifiquen estas variables y sub-variables. Por tal
motivo se utilizd el muestreo no probabilistico, el cual se caracteriza por que “no usan
procedimientos de seleccion al azar, sino que se basan en el juicio personal del investigador”
(Malhotra, 2008, p. 340). La técnica utilizada fue el muestreo por juicio, ya que segiin Malhotra
(2008), el investigador selecciona a los participantes de la muestra en base a su juicio ya que

cumplen con ciertas caracteristicas de la poblacion de interés.

Tabla 3: Ficha técnica de las entrevistas a ciudadanos

Entrevistado Tramites Entidades

Declaracion y pago de impuestos (por SUNAT
terreno)
Carolina Escurra | 23 Copias Literales SUNARP 1-Feb
CERTIJOVEN MTPE
Suspension de renta de cuarta categoria SUNAT
Diana Ambrosio 23 3-Feb
Registro Nacional de Proveedores OSCE
Esmeralda Zea 23 Generacion de RUC SUNAT 9-Feb
Subsanacion de partida SUNARP
Flavio Barreto 25 Constancia de ingreso SUNEDU 5-Feb
Solicitud de bachiller SUNEDU
Valeria Altamirano | 21 Registro Nacional de Proveedores OSCE 5-Feb
Eliana Castro 25 Registro de propiedad SUNARP 12-Feb
Brenda Mejia 25 Partida de nacimiento RENIEC 4-Feb
Berit Huaman 28 Renovacion de DNI RENIEC 8-Feb
Elias Obregon 25 Renovacion de DNI RENIEC 10-Feb
Milagros Perez 22 Pase laboral PNP 9-Feb
Aaron Antaurco 26 Partidas registrales SUNARP 7-Feb
Antecedentes penales PODER JUDICIAL
David Sarmiento 25 12-Feb
Antecedentes policiales PNP
Estefany Gomez 26 Duplicado de DNI RENIEC 11-Feb
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Tabla 3: Ficha técnica de las entrevistas a ciudadano (continuacion)

Entrevistado Edad Tramites Entidades ‘ Fecha
Antecedentes penales PODER JUDICIAL
Cinthya Escobedo | 24 12-Feb
Antecedentes policiales PNP
Duplicado de DNI RENIEC
Liz Flores 25 12-Feb
Tramite de C4 RENIEC
Antecedentes policiales PNP
Isabel Solis 27 17-Feb
Antecedentes penales PODER JUDICIAL
Angie Loyola 23 Antecedentes policiales PNP 20-Feb
Nelsy Espinoza 24 Duplicado de DNI RENIEC 20-Feb
CERTIJOVEN MTPE
Camila Pinto 21 20-Feb
Generacion de RUC SUNAT
CERTIJOVEN MTPE
Certificado de estudios digitales MINEDU
Briguitte 27 Antecedentes penales PODER JUDICIAL 20-Feb
Bermudez
Antecedentes policiales PNP
Tramite de titulo SUNEDU
Antecedentes policiales PNP
Alessandra 21 Antecedentes penales PODER JUDICIAL 20-Feb
Gusukuma
CERTIJOVEN MTPE
Alexandra Serruto | 21 Generacion de RUC SUNAT 20-Feb
Tramite de C4 RENIEC
Anaiss Poma 24 Duplicado de DNI RENIEC 20-Feb
Pase laboral PNP
DNI electronico RENIEC
Angie Urcia 24 21-Feb
Pasaporte SNM
Partida de nacimiento RENIEC
Partida de defuncion RENIEC
Eva Valverde 22 21-Feb
Generacion de RUC SUNARP
Partidas registrales RENIEC

El analisis de los resultados de las entrevistas a ciudadanos también fue realizado con la

técnica de saturacion. Finalmente, se incorporaron estos resultados a la Redefinicion 2, dando
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como resultado final la Redefinicion 3, siendo ésta la propuesta final de variables y sub-variables

del trabajo de investigacion (ver Figura 2):

Figura 2: Ruta metodolégica

Data Universal
(80 herramientas internacionales)

L Data Muestra

(7 herramientas internacionales)

Benchmark 1: Entre las 7 herramientas ‘

Benchmark 2: Fesultado de Benchmark 1 y Norma Técnicﬂ

L Redefinicion 1

L ‘ Validacion con especialistas |

h Redefinicidn 2

L ‘ WValidacién con cindadanos

_ Redefinicion 3

3.3.Triangulacion

El objetivo del estudio es identificar los conductores y criterios que inciden en la calidad
o satisfaccion de los ciudadanos peruanos en el uso de servicios transaccionales digitales ptblicos.
Para ello se identificaron datos de diversas fuentes, de tal manera que en base a la interrelacion
de los datos surja la propuesta final del trabajo de investigacion. La triangulacion de datos se
define de la siguiente manera: “utilizacion de diferentes fuentes y métodos de recoleccion de

datos” (Hernandez-Sampieri, 2014, p. 418).

En el presente estudio primero se identificaron los resultados del marco teérico en calidad
de servicios, para lo cual se defini6é proponer un modelo de referencia de calidad en servicios bajo
el marco de Modernizacion de la Gestion Publica, para los servicios gubernamentales digitales
peruanos. En ese sentido, el estudio recolectd informacion de la Norma Técnica, herramientas
internacionales, entrevistas a ciudadanos y especialistas, para la interrelacion de estos datos y

construccion del modelo propuesto.
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CAPITULO 5: ANALISIS Y RESULTADOS

1. Recoleccion de datos

La aproximacion teorica inicia con la busqueda de informacion o literatura (papers) que
se realizé por la plataforma de base de datos SCOPUS. Las palabras claves utilizadas en la
plataforma fueron “electronic government”, ‘“e-government”, “service quality”, “public

9% ¢ 9% <¢ 99 ¢

administration”, “citizens”, “satisfaction”, “survey”, entre otros. Asi también, se busco por unién
de palabras, por ejemplo: “citizens’ satisfaction”, “online government service quality perception”,
“quality public services”, entre otros. Todo ello con el fin de identificar la mayor cantidad de
articulos académicos para poder establecer la base tedrica adecuada para el presente trabajo de

investigacion.

Se realizaron un aproximado de 15 busquedas iniciales y con las palabras clave, al igual
que con sus combinaciones, obteniendo como resultado inicial de las bisquedas un total de 22
lecturas. Después de la lectura correspondiente, se identifico dentro de las lecturas, nuevos autores
con sus respectivos estudios. Por ello se decidié buscar las lecturas y revisarlas para asi contar
con la informacion necesaria para el trabajo (10 articulos académicos). Cabe resaltar que los textos

identificados estan en diferentes idiomas (inglés, espafiol y portugués).

Después de la lectura inicial se identifico que los diversos textos no solo estaban
vinculados en el tema general de digitalizacion de servicios, sino también, se identificd que
poseian diferencias. Debido a ello, se organizo toda la informacion en una tabla denominada Data
Universal (ver Anexo C), en funcion de autor, afio, nombre de herramienta (si la tuviese), pais,
notas del autor dentro de la lectura, perspectiva evaluada, canal, tipo de servicio y metodologia.
Todo ello con el fin de identificar sus principales caracteristicas y diferencias, para asi poder

aplicar los filtros necesarios e identificar la literatura de relevancia para la presente investigacion.

El primer filtro de seleccion es en funcion de las validaciones de los autores realizadas,
ya sea respecto a su propia investigacion o de otras herramientas de medicion. Producto de ello
se eliminaron 8 herramientas. En un segundo momento, se filtraron las herramientas de las cuales
no se logré contar con mayor informacion. En ese sentido, se eliminaron 10 herramientas que no

cumplian con el filtro de la Tabla Data Universal.

Un tercer filtro realizado a la Data Universal se enfoco en descartar las herramientas que
miden servicios publicos parcialmente digitales. El resultado de ello fueron 5 herramientas

eliminadas de la Data Universal.

El cuarto filtro permite eliminar herramientas que abordan la calidad de servicios desde

una perspectiva diferente a la satisfaccion de los ciudadanos. Se encontré6 que 15 de las
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herramientas estan enfocadas en la percepcion de los propios trabajadores del sector publico,
disefiadores de paginas web, profesionales y clientes entre otros, por lo que estas ultimas no fueron
seleccionadas para la Data Muestra. Por ultimo, el tiempo de evaluacion de la investigacion es de

los ultimos 11 afios, por lo que 15 herramientas elaboradas antes del 2009 fueron eliminadas.

Con todos los filtros aplicados a la Data Universal se obtuvo la Data Muestra (ver anexo
D) la cual presenta 7 herramientas validadas por los autores de los tltimos 11 afios, que miden
calidad en funcidn a la satisfaccion de necesidades y expectativas de los ciudadanos mediante

servicios 100% digitales. Estas seran detalladas mas adelante.
2. Analisis y validacion de datos

2.1. Analisis de datos

A partir de las herramientas identificadas, se realizard un benchmarking inicial entre ellas
de tal manera que se identifique en base a repeticion cuales son las variables (conductores) y sub-
variables (criterios) que inciden en el nivel de satisfaccion de los servicios digitales en este caso
transaccionales. Para ello se identificd que la mejor forma de realizar un comparativo entre las
lecturas era realizar una tabla de doble entrada donde en la columna inicial se ubicara los criterios

junto con sus variables, y en las otras columnas ira los nombres de los autores de las lecturas.

Con esta lista de los conductores y criterios de medicion de todas las herramientas
internacionales se procedio a identificar cuales eran los criterios o sub-variables minimos en
comun. Todo el proceso mencionado se observa en la Tabla Benchmarking 1 (ver Anexo E).
Resultado de dicho conteo se obtuvo una lista de 22 criterios agrupados (sub-variables) en 7

conductores (variables), el cual se presenta en la tabla 4.

Tabla 4: Resultado del Benchmarking 1.1

Conductor Definicion Criterios

Facilidad de encontrar | F4cil de encontrar lo que busco
lo que se requiere en la

Facilidad de navegacion

Facilidad de uso plataforma digital a
través de  pasos | Pasos claros y comprensibles del servicio y proceso de
sencillos. registro

La plataforma y los | Siempre disponible
servicios anunciados

Carga sus paginas rapido

deben estar - -

disponibles 24/7, | Es facil descargar los documentos requeridos desde el
Disponibilidad contar con facil acceso | Sitio web.

arecursos de la pagina | Estan disponibles todos los servicios que se anuncian

web; asi como .

., - Enlaces a otros sitios web
también, a otros sitios
web. Siempre dispuesto a ayudar a los usuarios
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Tabla 4: Resultados del Benchmarking 1.1 (continuacién)

Conductor Definicion Criterios

La plataforma deberia | Mi informacion personal esta segura
contar con atributos

Protege la informacion sobre mi tarjeta de crédito

que proporcionen
Seguridad y privacidad y seguridad | Me siento seguro al proporcionar informacion
privacidad a los datos personales | confidencial.

y al proceso de
transaccion de los
ciudadanos.

El sitio web tiene las caracteristicas de seguridad
adecuadas.

El tiempo de entrega
en el proceso de
Tiempo brindar el servicio se | Plazo de entrega corto
da en el tiempo
esperado.

La interfaz de la | Apariencia bien organizada.
plataforma web es

Visualmente atractivo.

ordenada y
visualmente atractiva. | Proporciona un mapa del sitio.
Formato . .
Ademas, permite
personalizar segun las El siti 3 ind . dad
ol del sitio web es apropiado para mis necesidades.
usuario.
La informacion | Proporciona informacién precisa y relevante.
. brindada debe ser
Informacion . 1 . . y .
precisa, relevante y | Proporciona informacién actualizada.
actualizada.
Se proporciona | Servicios de contacto disponibles en linea
., . servicios de contacto a
Atencion al usuario . L . . .
disposicion de | Siempre dispuesto a ayudar a los usuarios

atencion al ciudadano.

Estos conductores minimos identificados fueron definidos de acuerdo a los criterios que
los agrupan, por lo que a continuacion se realiza una comparacion entre estos resultados de las
variables y sub-variables de las 7 herramientas internacionales versus las que propone la Norma
Técnica, con el objetivo de identificar si es que, por similitud, la Norma Técnica propone los
minimos conductores que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos en el uso los servicios
digitales publicos. El resultado del analisis concluye que la Norma Técnica propone cuatro
variables que son similares a las variables minimas identificadas en las herramientas
internacionales, siendo estos los conductores de Informacion, Accesibilidad, Tiempo y Confianza

(ver Anexo F).
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Tabla 5: Resultados del Benchmarking 1.2

Conductor ‘

del Sistema

bidireccionales a través
de la plataforma web.

IS Criterio
Los pasos de registro son sencillos
URL simple y fécil de recordar
Los sitios web de las | Similitud entre los sitios web de gobierno electrénico
entidades del Estado
manejan un formato | Todos los enlaces funcionan correctamente
similar que facilita su
Formato comprension e Me permite cargar archivos en archivos de formato
interaccion, funcionan | comun
de forma eficaz y son
compatibles en Funciona en todo tipo de navegador.
diferentes navegadores.
Graficos atractivos en la pagina de inicio
Cada servicio tiene un logo atractivo que refleja su
funcion.
El servicio digital
Disponibilidad brinda transacciones

Disponibilidad de transacciones bidireccionales

Los servicios brindados
cumplen mis

Ofrece los servicios que quiero

integral en una sola
plataforma y contiene
un manual de uso de
los servicios
entregados.

Credibilidad .
expectativas y son b .
. Ofrece los servicios anunciados correctamente
brindados eficazmente.
La institucion pablica | Declaracion de privacidad publicada
es responsable ante
Seguridad cualquier tipo de El gobierno asumira toda la responsabilidad por
inseguridad durante las | cualquier tipo de inseguridad durante las interacciones /
transacciones. transacciones en el sitio web.
La informacion debe | Me informa sobre los procesos de servicio solicitados y
ser facil de entender y | me mantiene informado
de recuperar para el
ciudadano. Asimismo, | Me recuerda antes de que expire mi servicio
. es brindada de forma
Informacion

Me informa cuando hay nuevos servicios disponibles.

La capacidad del sistema para presentar informacion
dada anteriormente
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Tabla 5: Resultados del Benchmarking 1.2 (continuacién)

Conductor

Definicion

Criterio

Presencia de un unico sitio web para proporcionar toda la
informacion

Disponibilidad de informacion

Proporciona informacion tan facil de entender.

Facil de recuperar la informacion.

Una breve explicacion clara sobre como utilizar los
servicios en linea.

El servicio en linea
permite acceder a
atencion virtual 24/7 ya

Me dice qué hacer si mi solicitud no se procesa

Nunca demasiado ocupado para responder a solicitudes

Dar una respuesta clara a las solicitudes

Capacidad de Ve o
p sea por canal telefonico | Puede hablar con un representante de la agencia si hay un
respuesta :
o chat virtual ante problema o consulta
consultas surgidas
durante el proceso. Interaccion amistosa y cortés de los empleados
La atencion al cliente en linea esta disponible en todo
momento.
El servicio en linea
cuenta con procesos
Ti fici i . (o
lempo.de R 1R [ Me permite completar la tarea rapidamente.
procesamiento completar la tarea

rapidamente al
ciudadano

Finalmente, estos resultados también fueron comparados con los conductores que

propone la Norma Técnica y se identificaron por similitud que 2 de éstos, Resultado de la

Gestion/Entrega y Trato Profesional, incluyen estos criterios de la Tabla Resultados del

Benchmarking 2.

A continuacion, se presenta una sintesis en la cual se indican los principales criterios que

se afladiran en la definicion de cada conductor producto de lo encontrado y analizado de la

literatura de las herramientas internacionales en base a la Norma Técnica (ver Tabla 6).
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Tabla 6: Propuestas de la literatura para Redefinicion 1

Conductor ‘ Criterios propuestos
Servicios de contacto a disposicion de atencion al ciudadano
Informacion
Manual de uso de los servicios brindados en el canal digital
Atencion 24/7

Plataforma digital con interfaz ordenada

Plataforma digital visualmente atractiva

Facil navegacion de la plataforma virtual

Accesibilidad - —
Acceso a los recursos de la pagina web y sitios web de enlace
Formato similar entre las plataformas digitales del Estado
Compatibilidad en diferentes navegadores
Personalizacion del formato de acuerdo a las necesidades del usuario
Tiempo Cumplimiento de los plazgs establecidos y esperados por los
ciudadanos
Confianza Seguridad y confidencialidad de datos personales
Atencion virtual a través de canal telefonico o chat virtual.
Trato Profesional
Disposicion de atencion al ciudadano 24/7.
Resultado de la Gestion/ Prestacion eficiente y eficaz del servicio.
Entrega

2.1.1. Redefinicion 1

La redefinicion preliminar propuesta surge de la combinacion de sub-variables entre las

que se encuentra en la Norma Técnica y en el Benchmarking 1 (herramientas internacionales).

Asimismo, se considera las variables o conductores de la Norma Técnica como linea base que

permiten desarrollar y mejorar los servicios digitales transaccionales del sector publico, siempre

y cuando las definiciones de estas variables incluyan también las sub-variables de las herramientas

internacionales (ver Tabla 7):

Tabla 7: Composicion de la Redefiniciéon 1

Conductor ‘ Criterios propuestos ‘ Fuente de datos

Servicios de contacto a disposicion de atencion al Herramientas
ciudadano internacionales

Manual de uso de los servicios brindados en el canal Herramientas
digital internacionales

Informacion - o

Capacidad de escucha Norma Técnica

., . Herramientas

Informacion precisa y relevante . .

internacionales
Facil de comprender Norma Técnica

61




Tabla 7: Composicion de la Redefinicion 1 (continuacion)

Conductor Criterios propuestos Fuente de datos
S Herramientas
Informacion integral . .
internacionales
. . Herramientas
Informacion actualizada . .
internacionales
. o Herramientas
Disponibilidad 24/7 . .
internacionales
Seguridad integral Norma Técnica
. . Herramientas
Plataforma digital con interfaz ordenada . .
internacionales
.. . . Herramientas
Plataforma digital visualmente atractiva . .
internacionales
. = : Herramientas
o Facil n i6n de la plataforma virtual . .
Accesibilidad 4cil ngvegacion g 4p \ internacionales
Acceso a los recursos de la pagina web y sitios web de Herramientas
enlace internacionales
Formato similar entre las plataformas digitales del Herramientas
Estado internacionales
— . Herramientas
Compatibilidad en diferentes navegadores . .
internacionales
Personalizacion del formato de acuerdo a las Herramientas
necesidades del usuario internacionales
Tiempo en recibir y realizar el tramite Norma Técnica
Tiempo T ;
Cumplimiento de los plazps establecidos y esperados Norma Técnica
por los ciudadanos
Responsabilidad asumida por el Estado ante cualquier Herramientas
situacion de inseguridad en la web. internacionales
Confianza Confianza y legitimidad Norma Técnica
Seguridad y confidencialidad de datos personales y en Herramientas
el proceso de realizacion del tramite. internacionales
Atencion virtual a través de canal telefonico o chat Herramientas
virtual. internacionales

Trato Profesional

Profesionalismo del servidor publico

Norma Técnica

Igualdad de trato del servidor publico

Norma Técnica

Conocimiento del servidor ptiblico

Norma Técnica

Resultado de la
Gestion/ Entrega

. . ., . Herramientas
Disposicion de atencion al ciudadano 24/7. . .
internacionales
., . .. Herramientas
Prestacion eficiente y eficaz del servicio. . .
internacionales

Implementacion correcta de la regulacion vigente

Norma Técnica

simplicidad para acceder a los requisitos solicitados

Norma Técnica

Simplicidad para continuar con el flujo del proceso
requerido

Norma Técnica

costo razonable por el servicio brindado.

Norma Técnica
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En ese sentido, las definiciones propuestas son las siguientes:

Informacion: La informacién brindada debe ser precisa, integral, relevante, actualizada
y facil de comprender, para lo cual se proporciona servicios de contacto a disposicion de
atencion al ciudadano y un manual de uso de los servicios brindados en el canal digital.
Asi mismo, esté relacionado a la capacidad de escucha del ciudadano, mediante un canal
de atencion al ciudadano, libro de reclamaciones virtual y modulo de sugerencias, con la
finalidad de que la informacion al alcance de la institucion genere valor al ciudadano

mediante los servicios brindados.

Accesibilidad: Se refiere a la facilidad para acceder a los bienes o servicios publicos que
necesita la persona mediante el canal digital. Considera aspectos como la seguridad
integral donde se brinde o entregue el bien o servicio publico. También implica contar
con una infraestructura digital adecuada para atencion de los servicios 24/7, en el que la
interfaz de la plataforma digital sea ordenada, visualmente atractiva, facil de navegacion
y acceso a recursos de la pagina web, como también a otros sitios web de enlace. Es
importante que los sitios web de las entidades del Estado tengan un formato similar que
facilite su comprension e interaccion, funcionen de forma eficaz, sean compatibles en
diferentes navegadores y les permita a los usuarios personalizar el canal segun sus

necesidades.

Tiempo: Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir y realizar el tramite
solicitado mediante el canal digital. Ademas, considera el cumplimiento de los plazos

establecidos y esperados por los ciudadanos.

Confianza: Se refiere a la confianza y legitimidad que la entidad publica genera ante las
personas, por lo que la plataforma debera contar con atributos que proporcionan
privacidad y seguridad a los datos personales y en el proceso de realizacion del tramite.
Ademas de ello, el gobierno asumird toda la responsabilidad por cualquier tipo de

inseguridad y/o fraude durante las interacciones / transacciones en el sitio web.

Trato Profesional: Referido a las acciones que realiza el servidor publico y la actitud
que manifiesta al momento de brindar atencidn virtual a través de canal telefonico o chat
virtual. Este conductor comprende el profesionalismo, empatia, igualdad en el trato con
la persona al prestar el servicio, conocimiento y la disposicion de atencion al ciudadano

24/7.

Resultado de la Gestion/Entrega: Hace referencia a la capacidad de prestar el bien o

servicio del Estado efectivamente a través del canal digital, teniendo en cuenta la
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implementacion correcta de la regulacion vigente, considerando la simplicidad para
acceder a los requisitos solicitados, continuar con el flujo del proceso requerido y

ofrecerse a un precio razonable por este servicio prestado en el canal.
2.2. Validacion de datos con especialistas

2.2.1. Perfil de especialistas entrevistados
Continuando con el desarrollo de la investigacion y con el objetivo de validar el resultado
inicial, comentado en el punto anterior, se procedid a realizar las entrevistas semiestructuradas
entre los meses de noviembre de 2020 y enero de 2021. En total se realizaron ocho entrevistas a
profesionales, alguno de ellos, vinculados directamente con la SGD de la PCM, asi como a
profesionales que a lo largo de su carrera han trabajado en temas de calidad y satisfaccion del
usuario en organizaciones publicas o privadas, y que a su vez han estado o estan laborando en el

sector publico.

Las entrevistas, al ser semiestructuradas, permitieron profundizar en temas precisos y
esclarecer respuestas, para lo cual se utiliz6 la Guia de Preguntas (ver Anexo G). Asi no solo se
logré conocer la perspectiva general de los especialistas, sino también, contrastar su opinién y

posicion con la Norma Técnica y especialmente con lo propuesto por el trabajo de investigacion.

Finalmente, los resultados de las entrevistas realizadas se sistematizaron en la Matriz de
Resultados de Especialistas (ver Anexo H). Lo cual permitio identificar de manera ordenada y

por ejes tematicos la informacion relevante, nueva y precisa para la presente investigacion.

El andlisis de la informacion (respuestas) ordenadas en la matriz de sistematizacion se
realizé en funcidn a tres ejes tematicos, los mismos en los que se enfocaron las entrevistas: perfil
del especialista, propuestas de criterios y conductores, validacion de criterios y conductores. Es
importante mencionar que para las entrevistas se utilizaron la técnica de saturacion; es decir, se
realizaron hasta que las investigadoras, después de analizar multiples entrevistas, identificaran

que ya no se evidenciaba mayor informacion novedosa.

2.2.2. Propuestas por especialistas
En el primer eje tematico se preguntd por los criterios que inciden en la satisfaccion de
los ciudadanos en el uso de servicios digitales transaccionales en entidades del Estado, desde la
perspectiva y experiencia de cada entrevistado. En las respuestas se tuvo 1 propuesta de conductor

y 7 propuestas de criterios por parte de los especialistas.

Con respecto a la propuesta de conductor, 2 especialistas mencionaron explicitamente la

valoracion de la efectividad del canal digital, al cual renombramos como Formato (ver Tabla 8).
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Tabla 8: Propuesta de conductor por especialistas

Entrevistado Conductor Propuesta de criterios Frecuencia
Luigi Torres Formato Experiencia del usuario 1
Ivan Farfan Formato Plataforma intuitiva 1

Asimismo, 7 de 8 especialistas propusieron criterios para los diferentes conductores (ver
Figura 3), los cuales inciden en la percepcion de satisfaccion del servicio brindado. Entre estos
criterios propuestos estan la interoperabilidad y la omnicanalidad. La primera debido a que
disminuiria la necesidad de que el usuario busque diversos documentos en diferentes entidades
publicas para poder realizar su tramite. Esto sucederia porque las entidades estarian
interconectadas mediante sistema, lo que permitiria compartir informacion para los tramites sin
necesidad de que el usuario realice un tramite adicional. El segundo, hace referencia a que los
servicios deben estar “disponibles desde lo online hasta lo offline”, ya que permitira que los

ciudadanos puedan acceder a los servicios desde cualquier canal.

Asi también, los entrevistados mencionaron otras caracteristicas o criterios que
consideran influyen en los usuarios. Estas son: la disponibilidad del servicio, “disponible en
cualquier momento” y “disponible 24/7”; y experiencia del usuario, que estd vinculado a la

“interfaz de la plataforma”.

En resumen, so6lo 1 especialista no propuso ningtin conductor ni criterio. Interoperabilidad
y Disponibilidad son los criterios propuestos con mayor frecuencia, seguidos de omnicanalidad,
trazabilidad y disponibilidad. Finalmente, plataforma intuitiva y experiencia al usuario son los
criterios propuestos de forma independiente por 1 especialista, los cuales como se expuso

componen el nuevo conducto de Formato.

Figura 3: Propuestas de criterios por especialistas

Interoperabilidad
Disponibilidad
Trazabilidad
Omnicanalidad
Experiencia del usuario
Plataforma intuitiva

Ninguno
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Es importante resaltar que la clasificacion de estas propuestas de especialistas con

respecto a los conductores se detalla lineas abajo.

Finalmente, con respecto al tercer eje tematico, aportes adicionales, los entrevistados
sugirieron tener una mejor delimitacion de la investigacion, asi como la posibilidad de adicionar
un nuevo conductor, especialmente algunos mencionados en el eje tematico 1. Sin embargo,
muchas de las propuestas han sido identificadas como parte de los conductores existentes. Es asi
que solo se identific una nueva propuesta para un conductor, el cual es formato, ya que esta
directamente vinculado a volver la plataforma mas intuitiva, de facil comprension, con la
posibilidad de poder configurarla a las necesidades del usuario. Adicionalmente, una
recomendacion general fue redactar de manera mas diferenciada la adaptacion de los conductores,
especialmente para que permita identificar el valor agregado en comparacion con la Norma

Técnica.

Debido a que algunos entrevistados tienen una formacion educativa enfocada en procesos,
surgieron en sus respuestas conceptos vinculados a la calidad en los procesos internos de la
organizacion. Sin embargo, como se menciono previamente, la presente investigacion aborda
calidad desde la definicion de satisfaccion de los ciudadanos, por lo que las respuestas orientadas

a la calidad en los procesos no han sido consideradas dentro del andlisis.

2.2.3. Validacion de especialistas
En este apartado, segundo eje tematico, se exponen las validaciones de los especialistas
con respecto a la Redefinicion 1, la cual es la redefinicion propuesta a partir del Benchmarking
entre la literatura expuesta en el Capitulo 2 y los conductores de la Norma Técnica. Para el detalle
de los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validaciéon y
propuestas de criterios (ver Anexo H). A continuacion, se presentan las propuestas y validaciones

por cada conductor por parte de los especialistas.
a. Informacion

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los siguientes:

Tabla 9: Validacion de Informacion

;Modificacion
. 6 s g0
Entrevistado Redefinicién 17 Caracteristicas propuestas (palabras clave)
) ] Lenguaje sencillo
Enrique Saldivar Si
Guias de ayuda
Informacion actualizada
Rafael Parra Si
Trazabilidad
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Tabla 9: Validacion de Informacion (continuacion)

Entrevistado éngﬁzzﬁof 9 Caracteristicas propuestas (palabras clave)
Jaime Honores Si Informacién precisa
Eymi Maza No Lenguaje sencillo

Informacion precisa

Informacion cruzada

Amparito Acevedo Si -
Informacién grafica
Informacion completa

o Lenguaje sencillo

Luigi Torres Si
Trazabilidad

Irvin Farfan No Ninguno

. . Informacion relevante
Angélica Matsuda Si

Trazabilidad

Como se observa en la tabla, los 8 especialistas estan de acuerdo con el contenido de la
redefinicion 1; cabe mencionar que una entrevistada si bien no sugiri6 algun cambio, si menciono
realizé comentario sobre el criterio “lenguaje sencillo”. Por otro lado, por parte de 6 especialistas

si se sugirieron algunos cambios, lo cuales se han agrupado de la siguiente manera:

Figura 4: Criterios propuestos para Informacion

Trazabilidad
Lenguaje sencillo
Informacion precisa
Informacion relevante
Informacion grafica
Informacién cruzada
Informacion completa

Informacioén actualizada
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Como se observa en la figura, los especialistas sugirieron que se debe brindar informacion
completa, relevante (actualizada), precisa y grafica para facilitar su entendimiento. Ademas, al
menos 3 especialistas mencionaron que se debe utilizar un lenguaje sencillo, mientras que dos

mencionaron que debe ser preciso. Donde se tome en consideracion el grado de culturalidad de



las personas, a fin de que puedan entenderla y les sea de utilidad. Asi también, mencionaron la
necesidad de que la informacion debe ser cruzada. Esta ultima hace referencia a que la
informacion proporcionada al ciudadano no debe ser literalmente la misma que transmite la
normativa, sino de proporcionarle utilizando un lenguaje sencillo e integrada con informacion 1til

adicional, de tal manera que proporcione informaciéon completa y facil de comprender.

Por otro lado, uno de los entrevistados sugirid que se debe sacar del concepto, el manual
de usuario, porque contradice al hecho de que la informacion es sencilla, relevante y oportuna.
Mientras que otro entrevistado mencion6 que si es importante que se brinde guias de ayuda. Una
caracteristica que propusieron fue el poder dar “seguimiento al tramite” (trazabilidad, mencionado

por 3 especialistas) ya que permitira que se sepa su estado y si el tramite se obtendra rapido.

En conclusion, de las propuestas de especialistas, se considera adicionar la caracteristica
de trazabilidad ya que permite, mediante este llevar o tener un seguimiento del proceso. Respecto
a los criterios que se mantienen para la redefinicion son los siguientes: lenguaje sencillo, preciso,

completo, actualizado y relevante
b. Accesibilidad

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los siguientes:

Tabla 10: Validacion de Accesibilidad

;Modificacion de

Entrevistado Redefinicién 17 Criterios propuestos
Usabilidad
Inclusividad
Enrique Saldivar Si - I,IC wSlvica —
Facil navegacion
Interoperabilidad
Rafacl P Si Interoperabilidad
afael Parra i
Inclusividad
Jaime Honores No Ninguno
Eymi Maza Si Interoperabilidad
Amparito Acevedo Si Omnicanalidad
Luigi Torres S Quitar compatibilidad en diferentes
& navegadores
Irvin Farfan No Ninguno
Angélica Matsuda No Ninguno

Con respecto a Accesibilidad, los 8 entrevistados validaron el conductor propuesto. Sin
embargo, 3 especialistas validaron la totalidad de los criterios propuestos en la Redefinicion 1y
5 especialistas propusieron modificar algunos aspectos de la redefinicion 1 de Accesibilidad. De

estos 5 especialistas, 1 de ellos propuso quitar el criterio de compatibilidad en diferentes
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navegadores, pues “es el ideal, pero desde el punto de vista técnico no es posible, ya que los
usuarios tienen diversos equipos y por ende diversos sistemas operativos” (Luigi Torres, 2021).
Los 4 especialistas adicionales realizaron propuestas de criterios a considerar, también en la

definicion de Accesibilidad al evaluar canales digitales (ver Figura 5).

Figura 5: Criterios propuestos para Accesibilidad

Pécil navegacién
Omnicanalidad
Usabilidad

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 35

Siendo interoperabilidad el criterio propuesto por 3 especialistas, el cual hace referencia
a la integracion de informacion entre las entidades para la prestacion de servicios, en este caso, a
través del canal digital. Asimismo, 2 especialistas propusieron servicios inclusivos, de tal manera
que una mayor cantidad de ciudadanos puedan acceder a éstos. Finalmente, 3 especialistas

propusieron facil navegacion, omnicanalidad y usabilidad.

En conclusion, de las propuestas de especialistas, se considerara adicionar los criterios de
interoperabilidad, inclusividad, omnicanalidad para la Redefinicién 2. No se considera facil
navegacion, como criterio adicional en Accesibilidad, ya que se considerara en el conductor
Formato. Sobre usabilidad, el especialista hace referencia a la infraestructura digital adecuada
para brindar las funciones/herramientas digitales utiles en la prestacion de servicios en este canal,

por lo que también sera considerado en Formato.

Finalmente, para la Redefinicion 2 de Accesibilidad, se mantendran los criterios
validados por los 3 especialistas de atencion 24/7. Se eliminard el criterio de facil navegacion, ya
que como se menciond previamente formara parte del conductor Formato que es un nuevo
conductor a adicionar. Y acorde las sugerencias de especialistas, seguridad integral se asignard al

conductor de Confianza.
c. Tiempo

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los siguientes:
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Tabla 11: Validacién de Tiempo

Entrevistado l%z:llggilf;lzﬁ,ﬁéf 9 Caracteristicas propuestas (palabras clave)
Enrique Saldivar Si Cumplimiento de plazos
Rafael Parra Si Tiempo incluye back office
Jaime Honores Si Cumplimiento de plazos
Eymi Maza Si Cumplimiento de plazos
Amparito Acevedo Si Disponibilidad 24/7
Luigi Torres No Ninguno
Irvin Farfan No Ninguno
Anggélica Matsuda Si Prestacion de servicio agil

Respecto al tiempo, todos los especialistas validaron el contenido propuesto. Sin
embargo, 6 entrevistados indicaron ciertas modificaciones a realizarse. Una de las modificaciones
mencionadas (ver figura 6) por 3 especialistas fue que se debe tener un plazo de entrega
establecido (cumplimiento de plazo) considerando el tiempo del back office y segun lo

especificado por el tipo de tramite.

Respecto al back office, este hace referencia a todas las actividades de apoyo que se
necesitan para lograr u ofrecer el servicio. Asi también, otro especialista menciond que se debe
considerar el silencio administrativo. Este término hace referencia a qué se puede sobreentender
cuando la entidad ptiblica no responde. Si bien este término es propio de la administracion publica,
su utilidad es valiosa para saber como actuar sobre determinados servicios. Otro especialista
menciond que el tiempo que toma realizar un servicio dependera del tipo de tramite, ya que
algunos solo son informativos mientras que otros conllevan todo un proceso que involucra mas

actores u otros sistemas de diversas entidades publicas.

Figura 6: Criterios Propuestos para Tiempo
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Asi también, se mencioné la disponibilidad que deberia tener el servicio. Si bien este
criterio forma parte del conductor Accesibilidad, este influye en el tiempo que toma realizar un
servicio por canal digital. Por tal motivo, es importante tener presente que el servicio generara

mayor satisfaccion cuando este pueda “realizarse y obtenerse en el momento que se quiera”.

En conclusion, de las propuestas de especialistas, se considera adicionar el cumplimiento
de plazos, el cual esta en funcidn a la informacion que brinde la entidad sobre el tiempo que toma
el servicio y también considera el silencio administrativo. En la Redefinicion 2 se mantendran los
criterios propuestos de considerar los plazos esperados por los ciudadanos y el tener en cuenta
que el tiempo del servicio se considera desde el momento en que se toma la decision de adquirirlo

hasta que se recibe el bien.
d. Trato Profesional

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los siguientes:

Tabla 12: Validacion de Trato Profesional

; Modificacion
. 6 740
Entrevistado Redefinicién 17 Caracteristicas propuestas (palabras clave)
Enrique Saldivar No Ninguno
Rafael Parra Si Evaluacion post-servicio
Jaime Honores Si Atencion virtual
] Profesionalismo
Eymi Maza Si - -
Atencidn virtual
Etica
] Profesionalismo
Amparito Acevedo Si ™
Amabilidad
Empatia
Luigi Torres No Ninguno
Irvin Farfan No Ninguno
Angélica Matsuda No Ninguno

Para el conductor Trato Profesional, si bien los 8 especialistas validaron los conceptos
propuestos, hubieron 6 que propusieron criterios adicionales (ver Figura 7). En estas se destaca la
propuesta del uso de software para la atencion, es decir, a través de chat bot u otro asistente virtual
que utilice lenguaje sencillo, especialmente para las personas que desconocen o tienen bajo nivel
de manejo de las TIC. Incluso se menciond, que este debia adaptar su lenguaje en funcion a la
edad de quien realiza la consulta. Respecto a la disponibilidad o tiempo de atencion este debe ser

las 24 horas, los 7 dias de la semana. Cabe sefialar que este aspecto esta contenido también en
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Accesibilidad, aunque con un enfoque de acceso al servicio; mientras que en este contexto esta

referenciado a la disponibilidad de atencion del funcionario ptblico o atencién virtual.

Figura 7: Criterios propuestos para Trato Profesional
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Por otro lado, para el caso de que la asistencia se vincule a un personal o servidor publico,
mencionaron que la persona debia regirse con ética, profesionalismo, trato cordial, amabilidad,
respeto y con empatia. Es importante resaltar que una entrevistada coment6 que para lo digital
el “trato profesional” deja de ser importante para el usuario y que son otros los conductores que
influyen en mayor nivel para generar satisfaccion. Adicionalmente, un entrevistado menciond que
la idea de digitalizacion debe enfocarse a la no necesidad de trato profesional, puesto que el
sistema debe ser “tan bueno” que no deje o contemple la necesidad de asistencia personal. Asi

también, se sugirio realizar una evaluacion post servicio para identificar puntos de mejora.

Finalmente, con respecto a la Redefinicion 2 del conductor Trato Profesional, se agrega
los criterios propuestos de uso de software de asistencia virtual (chatbot), en el que este utilice
lenguaje sencillo y adaptable en funcion al usuario. Con respecto al criterio de atencion del
funcionario publico, se afiadieron las propuestas de amabilidad y ética. Por ultimo, los criterios
que se mantienen de la Redefinicion 1 son los siguientes: profesionalismo y disposicion de

atencion al ciudadano.
e. Resultado de la Gestion/Entrega

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los que se muestran en la tabla 13.

Con respecto al Resultado de la Gestion/ Entrega, los 8 entrevistados validaron los
criterios propuestos en la Redefinicion 1. Sin embargo, 4 especialistas propusieron modificar la

redefinicion 1 del conductor Resultado de la Gestion/Entrega.
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Tabla 13: Validacién de Resultado de la Gestion/Entrega

.Modificacion de

Entrevistado Redefinicién 12 Criterios propuestos
) ) Quitar costo razonable
Enrique Saldivar Si -
Procesos eficientes
Rafael Parra No Ninguno
Jaime Honores No Ninguno
Eymi Maza Si Procesos efectivos
Amparito Acevedo Si Procesos efectivos
o Trazabilidad
Luigi Torres Si - —
Evaluacion post-servicio
Irvin Farfan No Ninguno
Anggélica Matsuda No Ninguno

De los 4 especialistas que sugieren cambios, 1 de ellos propuso quitar el criterio de costo
razonable. De esta manera, nos comentd que "no se trata de costo razonable, ya que la norma
menciona que el costo debe reflejar la cobertura de los costos de procesar la informacion. En ese
sentido, la mayoria de entidades no cobran ese costo, inventan un costo de renovaciones o
consultas por paginas" (Enrique Saldivar, 2021). Los 3 especialistas adicionales realizaron
propuestas de criterios a tener en cuenta, también en la definicion de Resultado de la Gestion/

Entrega al evaluar canales digitales (ver Figura 8).

Figura 8: Criterios propuestos para Resultado de la Gestion/Entrega
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Siendo procesos efectivos el criterio por 2 especialistas, el cual consiste en una atencion
rapida, con seguridad y respaldo de inicio a fin en el proceso del servicio transaccional para
obtener el resultado esperado. Asi, también 1 especialista hizo referencia a los criterios de
evaluacion post- servicio y trazabilidad, los cuales estan relacionados con el seguimiento y
consulta a los ciudadanos para saber si el resultado es el esperado. Finalmente, 1 especialista

propuso el criterio de procesos eficientes, haciendo referencia a contar con procedimientos
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optimos y modernos. Cabe resaltar que esta tltima propuesta se relaciona con lo mencionado en
la Redefinicion 1, respecto al criterio de eficiencia; por ello, no se afadira al conductor de

Resultado de la Gestion/Entrega.

En conclusion, de las propuestas de especialistas, se mantendran los criterios validados
por los especialistas de eficacia y eficiencia para brindar un servicio publico mediante el canal
digital. Asi como también, la facilidad para conseguir los requisitos para seguir el procedimiento.
De esta manera, se afadira el criterio de trazabilidad y evaluacion post-servicio. Por ultimo, se
quitara el criterio de costo razonable, pues la mayoria de entidades publicas no consideran dicho
costo en la definicion de precios de sus servicios transaccionales, respecto al procesamiento de

informacion.
/. Confianza

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los siguientes:

Tabla 14: Validacion de Confianza

.Modificacion de

Entrevistado Redefinicién 17 Criterios propuestos
Enrique Saldivar Si Responsabilidad de la entidad publica
Rafael Parra Si Seguridad integral

Responsabilidad compartida

] Verificacion de las plataformas del Estado

Jaime Honores Si

Pasarela de pagos

Confidencialidad de datos personales
Eymi Maza Si Seguridad integral

. | Confidencialidad de datos personales

Amparito Acevedo Si S W

Seguridad integral

Legitimidad de la informacion
Luigi Torres Si Seguridad integral

Responsabilidad de la entidad publica
Irvin Farfan No Ninguno
Anggélica Matsuda Si Pasarela de pagos

Con respecto a Confianza, de los 8 entrevistados validaron los criterios propuestos en la
Redefinicion 1. Sin embargo, 7 especialistas propusieron algunas modificaciones a la redefinicion

1 de Confianza.

Asi, de los 7 especialistas que propusieron cambios, 1 de ellos propuso quitar el
criterio de que el gobierno asuma toda la responsabilidad al ocurrir una eventualidad y considerar

una responsabilidad compartida entre el gobierno y los ciudadanos. Segin lo expuesto por el
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especialista Jaime Honores, “no deberia ir, ya que puede ocurrir que la responsabilidad sea del
usuario, debido a una negligencia del usuario. El gobierno deberia definir las responsabilidades
del usuario y, también, de la entidad publica, de tal forma de evitar un incidente de seguridad

durante las interacciones en el sitio web”.

Las propuestas de los especialistas con respecto al conducto Confianza son las siguientes:

Figura 9: Criterios propuestos para Confianza
Procesos efectivos
Verificacion de las plataformas del
Estado
Pasarela de pagos
Confidencialidad de datos personales
0 0.5 1 1.5 2 2.5

De esta manera, el criterio de seguridad integral fue propuesto por 4 especialistas, el
consiste en que la plataforma cuente con un sistema de seguridad que garantice la proteccion del
ciudadano. Cabe resaltar que dicho criterio fue antes considerado en el conductor de Accesibilidad
en la Redefinicion 1; sin embargo, por las implicancias de su definiciébn y propuestas de

especialistas, se considerara parte del conductor Confianza en la Redefinicion 2.

Los criterios propuestos por 2 especialistas son confidencialidad de datos personales, para
salvaguardar la privacidad de los ciudadanos, contar con una pasarela de pagos en la plataforma
y laresponsabilidad de la entidad ante sucesos de violacion de privacidad/seguridad del ciudadano
en el uso de los servicios. Finalmente, un especialista hizo referencia al criterio de verificacion
de las plataformas del Estado; es decir, la especificacion del gob.pe para legitimar que la
plataforma pertenece al Gobierno Peruano. Sin embargo, esta propuesta no se considera ya que el
gobierno (mediante norma) ha dispuesto el uso de una Unica plataforma, gob.pe, que esta

orientada al ciudadano.

En conclusion, se mantiene en la Redefinicion 2 el criterio de legitimidad de la
Redefinicion 1. Ademas de ello, se afaden las propuestas de criterios de seguridad integral,
confidencialidad de datos personales, pasarela de pagos. Por ultimo, se quitara el criterio de que
el gobierno asumira toda la responsabilidad en el caso de ocurrir cualquier tipo de inseguridad,
pues el grupo de investigacion esta de acuerdo con el hecho de que la responsabilidad debe ser
compartida entre la entidad publica y el ciudadano, pues este Gltimo puede cometer alguna

negligencia al recibir el servicio transaccional.
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g. Formato

Los resultados obtenidos de las entrevistas a especialistas con respecto a la validacion y

propuestas de criterios son los siguientes:

Tabla 15: Validacion de Formato

Entrevistado ng/i (()i(i;"tlinciil;l')(:lnl(‘l’e Criterios propuestos

) ) Quitar mapa del sitio
Enrique Saldivar Si — - -
Compatibilidad en sistemas operativos
Rafael Parra No Ninguno
Jaime Honores Si Quitar similitud de plataforma de entidades del Estado
) Fécil navegacion
Eymi Maza Si - -
Plataforma visualmente atractiva
Amparito Acevedo No Ninguno
Luigi Torres No Ninguno
] Facil navegacion
Irvin Farfan Si — A
Autosuficiencia de servicios digitales
Angélica Matsuda Si Facil navegacion

Es importante resaltar que los criterios del conductor Formato estaban considerados en
Accesibilidad para la Redefinicion 1. Sin embargo, a partir de las sugerencias de los especialistas,

se creo el séptimo conductor.

Con respecto a Formato, los 8 entrevistados validaron los criterios propuestos en la
Redefinicion 1, pero 5 especialistas propusieron algunas modificaciones a la redefinicion 1 de
Formato. Asi, de los 5 especialistas, 1 de ellos propuso no contar con un mapa del sitio web, pues
considerd que "no deberia ir ya que redunda y genera creer que el sitio es complicado" (Enrique
Saldivar, 2021). Asi, también segun el especialista Jaime Honores, mencioné no demandar que
exista similitud de plataforma de entidades del Estado, ya que el gobierno (mediante norma) ha

dispuesto el uso de una nica plataforma, gob.pe, que esta orientada al ciudadano.

Las otras propuestas de criterios a tener en cuenta en la definicién de Formato al evaluar

canales digitales se pueden observar, a continuacion (ver Figura 10).
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Figura 10: Criterios propuestos de Formato
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En ese sentido, 3 especialistas propusieron facil navegacion, lo cual esta relacionado con
simplicidad en la navegacién y contar con una plataforma didactica y amena. Asimismo,
mencionaron los criterios de plataforma visualmente atractiva y compatibilidad en sistemas
operativos. Este ultimo se relaciona con el hecho de que la plataforma digital pueda ser usada en
diferentes tipos de navegadores y autosuficiencia de servicios digitales; es decir, el ciudadano

usuario no requiere ayuda del funcionario publico para utilizar el servicio digital transaccional.

Sin embargo, esta ultima propuesta no podra ser considerada, debido a que el gobierno
aln esta en proceso de contar con una tecnologia autosuficiente al brindar servicios publicos
digitales y ademas existe diferencia de nivel de cultura digital en la ciudadania. Cabe resaltar que
los criterios de plataforma visualmente atractiva y compatibilidad en sistemas operativos, ya
forman parte de la redefinicion 1 por lo cual no habria necesidad de ser afiadidos a la definicion

del conductor Formato.

Finalmente, para la Redefinicion 2 de Formato, se mantendran los criterios de plataforma
web con interfaz ordenada, visualmente atractiva, de facil navegacion y funcionamiento eficaz y
eficiente. Con respecto a los criterios propuestos en Redefinicion 1, se quitaron los criterios de

mapa del sitio web y similitud de plataformas de entidades de Estado.

En conclusion, las propuestas de criterios surgidas a partir de las entrevistas realizadas a

especialistas, para cada conductor, son las siguientes:

Tabla 16: Propuestas de especialistas para Redefinicion 2

Conductor ‘ Criterios propuestos
Informacion Trazabilidad
Omnicanalidad
Accesibilidad
Interoperabilidad
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Tabla 16: Propuestas de especialistas para Redefinicion 2 (continuacion)

Conductor ‘ Criterios propuestos
Disponibilidad
Tiempo Cumplimiento de plazos
Confidencialidad
Confianza

Pasarela de pagos

Trato de profesional

Atencion virtual (chatbots)

Etica y Amabilidad

Resultado de la
Gestion/Entrega

Encuesta post-servicio

Formato

Visualmente atractivo

Interfaz organizada

Interaccion con pocos clics

2.2.4. Redefinicion 2

La redefinicion 2 propuesta surge de la combinacion de sub-variables de las herramientas

internacionales, Norma Técnica y propuestas de especialistas (ver Tabla 17):

Tabla 17: Composicion de la Redefiniciéon 2

Conductor

Criterios propuestos
Trazabilidad

Fuente de datos

Especialistas

Servicios de contacto a
disposicion de atencion al
ciudadano

Herramientas internacionales

Manual de uso de los servicios
brindados en el canal digital

Herramientas internacionales

Informacion
Capacidad de escucha Norma Técnica
Informacion precisa y relevante Herramientas internacionales
Fécil de comprender Norma Técnica
Informacion integral Herramientas internacionales
Informacioén actualizada Herramientas internacionales
Omnicanalidad Especialistas
o Interoperabilidad Especialistas
Accesibilidad — —
Inclusividad Especialistas
Disponibilidad 24/7 Herramientas internacionales
Silencio administrativo Especialistas
. Back Office Especialistas
Tiempo
Tiempo en realizar y recibir el o
p atzary Norma Técnica
tramite
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Tabla 17: Composicion de la Redefinicion 2 (continuacion)

Conductor ‘ Criterios propuestos Fuente de datos
Cumplimiento de los plazos
establecidos y esperados por los Norma Técnica
ciudadanos

Seguridad y confidencialidad de
datos personales y en el proceso Herramientas internacionales

de realizacion del tramite.
Confianza

Pasarela de pagos Especialistas

Legitimidad de la entidad Norma Técnica

publica
Atencion virtual (chatbots) Herramientas internacionales
Lenguaje sencillo Especialistas
Etica y Amabilidad Especialistas

Profesionalismo del servidor

publico Norma Técnica

Trato Profesional Igualdad de trato del servidor

publico Norma Técnica

Conocimiento del servidor n P
Norma Técnica

publico
Disposicion de atencion al ) i .
. Herramientas internacionales
ciudadano 24/7.
Post-servicio Especialistas

Prestacion eficiente y eficaz del

L. Herramientas internacionales
servicio.

Implementacion correcta de la
Resultado de la regulacion vigente
Gestion/Entrega

Norma Técnica

Simplicidad para acceder a los

b . . Norma Técnica
requisitos solicitados

Simplicidad para continuar con

el flujo del proceso requerido Norma Técnica

Plataforma digital con interfaz

ordenada Especialistas
Plataforma digital visualmente -
. Especialistas
atractiva
Formato Facil navegacion de la -
. Especialistas
plataforma virtual
Personalizacion del formato de
acuerdo a las necesidades del Especialistas

usuario

En ese sentido, las definiciones propuestas para los conductores o variables son las

siguientes:
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Informacioén: Hace referencia a que la informacion proporcionada debe usar un lenguaje
sencillo y entendible para las personas. Ademas, se refiere a la utilidad que brinda la
informacion por ser precisa, actualizada, relevante e integral. Asimismo, se relaciona con
la capacidad de escucha mediante servicios de contacto a disposicion del ciudadano a
través de una seccion de sugerencias, libro de reclamaciones entre otros, a fin de que el
ciudadano con la informacion que brinde contribuya a la mejora de los servicios. Por otro

lado, también, comprende la trazabilidad, a fin de que se pueda dar seguimiento al tramite.

Accesibilidad: Se refiere a que el servicio debe ser inclusivo y que brinde simplicidad
de acceso para cualquier usuario (ciudadano). Adicionalmente, esta relacionado a la
omnicanalidad, interoperabilidad y disponibilidad. La primera, vinculada al uso de
canales de forma unificada, con el fin de que el ciudadano pueda adaptarse al medio que
mas le convenga. La segunda, hace referencia a que las entidades compartan datos que
permitan el intercambio de informacion, y con ello simplificar o disminuir requisitos para
la entrega de un mejor servicio. La tercera, esta vinculada a que el servicio esté disponible,

siendo lo mas favorable una atencion 24/7.

Tiempo: Se refiere al periodo determinado que le toma a la persona recibir y realizar el
tramite por canal digital. Se considera que el plazo de entrega debe ser oportuno (tomando
en cuenta el back office), que cumpla los plazos establecidos (de acuerdo a lo especificado
por la entidad, considerando el silencio administrativo) y, en lo posible, sean congruentes

a los plazos esperados por los ciudadanos.

Trato Profesional: Se refiere a la atencion que brinda el servidor publico o el asistente
virtual (chatbots, asistente de voz, otros). Ello comprende el uso de lenguaje sencillo, con
empatia, profesionalismo, conocimiento, amabilidad, igualdad en trato, ética y con
disponibilidad de atencion al ciudadano (de acuerdo a horarios de atencion para el caso
de los servidores publicos, mientras que para el software la atencién al ciudadano debe

ser 24/7).

Resultado de la Gestion/Entrega: Refiere a la prestacion eficiente y eficaz del servicio
transaccional, de inicio a fin. Se debe considerar la utilidad del resultado, cumplir con lo
que espera el ciudadano (que realmente le sea ttil). El resultado de la gestion depende de
la aplicacion correcta de la normativa, de la facilidad para adquirir los requisitos
(considerar la interoperabilidad), y de navegacion en la plataforma web. Asimismo, se
debe considerar la posibilidad de incorporar una breve encuesta de satisfaccion o atencion
post-servicio, con el objetivo de identificar puntos de mejora durante la prestacion del

servicio.
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e Confianza: Se refiere al sistema de seguridad integral con el que cuenta la plataforma
virtual y los servicios que presta para salvaguardar la confidencialidad de los datos de los
ciudadanos, antes, durante y después de la prestacion del servicio. Asimismo, se sugiere
utilizar una pasarela de pagos para las transacciones monetarias en este canal. Finalmente,
la legitimidad de la entidad publica genera en los usuarios de servicios digitales de la

entidad, veracidad y certeza.

e Formato: El disefio de la pagina web es visualmente atractivo, tiene una interfaz
organizada, lo cual permite una ruta de interaccion simple de utilizar en la prestacion del
servicio digital. Es importante que los sitios web de las entidades del Estado sean
compatibles en diferentes navegadores y les permita a los usuarios personalizar el canal

segun sus necesidades.
2.3. Validacion de datos con ciudadanos

En este apartado se presentan los resultados de las entrevistas realizadas a ciudadanos que
realizaron por lo menos 1 tramite digital en alguna entidad del Estado en los ultimos 6 meses.
Debido a que el enfoque de la tesis es para entidades publicas de Lima, todos los entrevistados
residen en este departamento. Finalmente, el ultimo requisito fue que los entrevistados hayan
realizado por si mismos el tramite de inicio a fin. Se realizaron 22 preguntas, las cuales fueron

divididas en dos ejes tematicos: preguntas de contexto y preguntas de validacion (ver Anexo I).

2.3.1. Perfil de ciudadanos entrevistados
La convocatoria para las entrevistas fue abierta y por diversos medios (WhatsApp,
Facebook y correo), lo que permitié que 27 personas de diversas edades (ver Figura 11) participen
voluntariamente. Sin embargo, para el analisis de los resultados solo se consideraran 25
ciudadanos y las 2 ciudadanas entrevistadas de 59 y 66 afios, no seran consideradas en el analisis

de los resultados.

Esto se debe a que los 25 ciudadanos estan en el rango de edades de 20-28, siendo los que
“mas prefieren los medios digitales [para realizar servicios virtuales] se encuentran entre los 18 y
34 afios, mientras que las edades mayores muestran preferencias menores por los canales
digitales” (Atalaya y Tarazona, 2020, p 50). La encuesta de DATUM 2019 (citado por Atalayay
Tarazona, 2020, p. 50) menciona que el 15% de los encuestados prefieren realizar gestiones en
las entidades publicas de manera virtual a través de una pagina web, y el 14%, a través de un
aplicativo. Donde, en ambos casos son los jovenes que entre 18 y 34 afios realizan mas sus

gestiones por estos medios, representando el 42% y 37% respectivamente.
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Ello nos brinda la oportunidad de conocer cudles son las caracteristicas mas relevantes
para este grupo que realiza mas tramites de manera digital, e incluso tener una breve apreciacion
de las personas de mayor edad entrevistadas. Si bien la muestra no es representativa, permite
conocer perspectivas de los ciudadanos entrevistados con respecto a los servicios transaccionales

digitales del sector publico (ver Anexo J).

Figura 11: Edades
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En cuanto al nivel de educacion de los ciudadanos participantes de las entrevistas, todos
tienen un nivel universitario, ya que 13 estan atn cursando la universidad y 14 ya tienen estudios
concluidos (contabilidad, biologia, entre otros). Asi también, en funcién a la importancia que le
atribuyen al uso de internet en su dia a dia, los entrevistados respondieron que es muy importante

para ellos.

Figura 12: Horas
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Asi también, las horas en promedio que pasan los entrevistados en el uso de internet va
desde las 5 horas hasta las 18 horas (ver Figura 12). Destacando que la mayoria de los
entrevistados pasan 10 horas en el internet al dia. Los usos principales que le dan al internet, en
funcién a las respuestas, son los siguientes: trabajo remoto, clases virtuales y entretenimiento

(redes sociales, Netflix, etc.).

Con respecto a los 26 tramites realizados por los entrevistados, se puede observar la
distribucién del nimero de servicios transaccionales realizados por persona (ver Figura 13) a
continuacion, se identifica que el 52% realizo 1 servicio transaccional en el ultimo afio, 24%

realizoé 2 servicios transaccionales y los demas realizaron entre 3-5 servicios transaccionales.

Figura 13: Nimero de personas que realizaron N tramites en el altimo afio
5 tramites
4 tramites
3 tramites _.
2 ramites |
1 Tramite
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Del total de los 24 tramites (ver Figura 14), se observa que los cinco tramites realizados
con mayor repeticion entre los entrevistados son los siguientes: antecedentes policiales (6),

antecedentes penales (5), generacion de RUC (4), duplicado de DNI (4) y CERTIJOVEN (4).

Asimismo, se identificaron un total de 12 entidades en las que se realizaron los servicios
transaccionales (ver Figura 15). Se puede observar que las entidades en las que se realizaron
mayor cantidad de servicios son las siguientes: RENIEC (13), PNP (8), SUNAT (5), SUNARP
(5) y Poder Judicial (5). Para el detalle del total de tramites realizados por ciudadanos (ver Anexo

J, Tabla J2).
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Figura 14: Tramites realizados por ciudadanos
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2.3.2. Propuestas por ciudadanos
En este apartado se presentan los resultados obtenidos al preguntar a los ciudadanos
cuales son los factores que inciden en su satisfaccion e insatisfaccion con respecto a realizar

tramites en linea en entidades publicas.

Del total de los 25 ciudadanos entrevistados, se identifica que la mayoria de ellos

estuvieron satisfechos con los servicios transaccionales realizados en linea (ver Figura 16).

Figura 16: Satisfaccion e insatisfaccion
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Se identifica que el 36% de los entrevistados estuvieron satisfechos e insatisfechos debido
a que realizaron mas de 1 servicio y su experiencia fue distinta en cada servicio. A partir de estos
resultados, se concluye que 8 factores incidieron en la satisfaccion de los ciudadanos y 9 factores
incidieron en la insatisfaccion de los ciudadanos. Para el detalle total de los factores que incidieron

en la satisfaccion e insatisfaccion de los ciudadanos (ver Anexo J, Tabla J3 y J4).

Figura 17: Factores que incidieron en satisfaccion
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Con respecto a los factores que incidieron en la satisfaccion de los ciudadanos (ver Figura
17), se puede identificar que entre los conductores propuestos con mayor frecuencia es la rapidez
del proceso, siendo el factor més valorado por 17 entrevistados. Este es seguido por el proceso

efectivo, aprobado por 4 ciudadanos, el cual hace referencia al proceso sencillo y rapido.

Asimismo, se identificaron 9 factores propuestos por los ciudadanos que incidieron en
su insatisfaccion (ver Figura 18). Se observa que el factor que més incide en la insatisfaccion de
los ciudadanos es la falta de informacién (4) sobre el procedimiento del servicio, seguido por

errores de la plataforma (3).

Figura 18: Factores que inciden en insatisfaccion
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2.3.3. Validacion de ciudadanos
A continuacion, se presentan cuales fueron los resultados obtenidos con respecto a la

validacion de los conductores propuestos.
a. Informacion

Con respecto al primer conductor, los entrevistados identificaron 10 criterios de la
variable Informacion que inciden en su satisfaccion al realizar tramites en linea en entidades del

Estado. Para el detalle de la agrupacion de estos criterios (ver Anexo J, Tabla J5).

Del total de 10 criterios identificados en las entrevistas (ver Figura 19), 6 de ellas validan
el criterio de la redefinicion de Informacion, en base a lo propuesto por la literatura y especialistas.
Los criterios que validan los ciudadanos son los siguientes: informacion completa del
procedimiento del servicio (13), lenguaje sencillo (11), informacién clara (9), informacion

concisa (8), informacion sobre canales de atencion al ciudadano (2), informacion actualizada (1).



Figura 19: Criterios propuestos para Informacion
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Mas del 50% de entrevistados concuerda que la informacion brindada debe ser completa
con respecto al procedimiento, de inicio a fin, del servicio digital. Asimismo, 11 de 25
entrevistados concuerdan en que el lenguaje en la informacion proporcionada debe utilizar un
lenguaje sencillo; es decir, sin tecnicismos, de tal manera que permita la comprension de la
mayoria de los ciudadanos. En relacion con ello, 9 de los entrevistados proponen que la
informacion brindada debe ser clara y 8 de ellos afirman que esta informacioén debe ser concisa,
de tal manera que la informacién brindada sea concreta, breve y de facil comprension. En su
minoria, 2 ciudadanos concuerdan que se debe proporcionar informacion sobre canales de
atencion al ciudadano y un ciudadano confirma que la informacion brindada sobre el servicio

digital debe estar actualizada, sobre el procedimiento, requisitos, etc.

Los 5 criterios adicionales son propuestas por los ciudadanos en base a los factores que
inciden en su satisfaccion con respecto a la variable Informacion. Son también los criterios con
menor frecuencia de concordancia en los entrevistados, entre las cuales esta facil acceso a la
informacion (2); es decir, a que la informacion sobre el servicio debe ser facil de encontrar en el
canal virtual. También un ciudadano comento6 que la informacion debe ser conocida por todos los
involucrados en el proceso de prestacion del servicio por el canal virtual, de tal manera que la
informacion transmitida a los ciudadanos por los diferentes canales sea la misma. Con respecto a
informacion segura (1), el ciudadano hace referencia a que ésta debe ser avalada por fuentes
institucionales de la entidad publica. Adicionalmente a ello, un ciudadano afirmé que la
informacion debe ser ilustrativa; es decir, con graficos, imagenes, entre otros, que permitan

transmitir la informacion de una manera que facilite la comprension de los ciudadanos.
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Finalmente, 6 ciudadanos coincidieron en que la informacion brindada sobre los servicios

digitales debe tener un video tutorial/manual instructivo del procedimiento.

En base a los resultados obtenidos del conductor Informacion, se concluye que la mayoria
de criterios propuestos en la redefinicion del conductor Informacion son validadas por ciudadanos
y especialistas. A excepcion del criterio de tener una seccion de sugerencias y libro de
reclamaciones, la cual es la tnica que no fue validada por ningtn ciudadano ni especialista en las
entrevistas realizadas. En ese sentido, esta caracteristica no se considerara para la nueva definicion
del conductor. Cabe mencionar que al ser una disposicion legal tener libro de reclamaciones

virtual, no se considera relevante incluir el criterio como parte de la definicion final.

De los criterios propuestos por ciudadanos, se adicionara la especificacion de que la
informacion brindada debe ser completa y concisa con respecto a todo el proceso que implica
realizar el tramite digital. Al ser el criterio con mayor concordancia y que coincide con lo

propuesto por la literatura, se adicionara este criterio a la definicion final.

Sobre afiadir Video tutoriales /Manual instructivo del procedimiento (6), criterio
propuesto por ciudadanos sobre informacion brindada de servicios digitales en entidades del
Sector Publico, la literatura si afirma que es uno de las criterios de Informacion que satisface a
los ciudadanos en el uso de servicios digitales de entidades del Estado; sin embargo, como se
expuso en los resultados de entrevistas a especialistas, argumentaron que al ser una de las criterios
de éste tipo de servicios la autonomia de realizarse de inicio a fin sin dificultades, se elimino esta
caracteristica de la definicion de Informacion. No obstante, al ser una caracteristica valorada por
los ciudadanos e identificada en la literatura, ésta se adicionara a la nueva definicion del

conductor.
b. Accesibilidad

Sobre el conductor Accesibilidad, los resultados se agrupan en cuatro ejes tematicos:
inclusividad, omnicanalidad, interoperabilidad y horarios de acceso. Con respecto al primer eje
tematico, los entrevistados identificaron 7 criterios sobre la inclusividad de este tipo de servicios
(ver Figura 20). El detalle de la agrupacion de estos criterios se puede ver en (ver Anexo J, Tabla

J6).

Del total de 7 criterios propuestas por ciudadanos sobre la variable Accesibilidad, la
caracteristica de plataforma inclusiva valida la redefinicion propuesta, en base a lo propuesto por
la literatura y especialistas. Acorde a lo expuesto por los 7 entrevistados, la plataforma inclusiva
hace referencia a incrementar la accesibilidad de personas con habilidades especiales y de quienes

tienen diversidad de lenguas, aparte del castellano. En ese sentido, las sugerencias brindadas
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hacen referencia a que la plataforma debe ser también auditiva y que debe permitir traducir a otras

lenguas utilizadas en Peru.

Figura 20: Criterios propuestos para Inclusividad
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Los 6 criterios adicionales son propuestas por los ciudadanos en relacion a su satisfaccion
en el uso de servicios transaccionales por canal virtual en entidades del Estado. En este grupo se
puede identificar que se relaciona inclusividad también con incrementar el acceso del adulto
mayor en el uso de este tipo de servicios, ya que 7 de ellos proponen la caracteristica facil
navegacion en la plataforma virtual, la cual hace referencia a que la interaccion con el canal digital
y el procedimiento del servicio digital, debe ser con pocos clics y facil de utilizar, de tal manera
que facilite el uso del adulto mayor. Por tal motivo, 1 ciudadano afirmé que la inclusividad, en
este canal digital, es permitir el acceso de los ciudadanos con DNI y sin solicitar correo

electronico, ya que no todos los adultos mayores tienen este medio de registro.

Asimismo, se puede identificar en los resultados que inclusividad también involucra a
quienes no tienen acceso a internet. Tres ciudadanos coinciden en que se deberian brindar los
servicios digitales de entidades publicas sin conexion a internet y dos ciudadanos afirman que
estas plataformas deberian incrementar la cobertura de conexion, de tal manera que personas que

viven en zonas alejadas a la ciudad puedan acceder sin complicaciones.

Finalmente, también se relaciona la inclusividad a incrementar el acceso de estos servicios
a quienes ain conocen y desconocen que las entidades publicas brindan servicios transaccionales
digitalmente. Por tal motivo, una ciudadana sugirié que las entidades publicas deberian publicitar
con mayor frecuencia sus servicios digitales. Asimismo, siete de los ciudadanos consideran que

se deberian brindar estos servicios por aplicaciones, ademas de la plataforma virtual.

89



En base a los resultados sobre inclusividad se concluye que los grupos de interés para
quienes se deberia incrementar la accesibilidad en estos servicios, son los siguientes: personas
con habilidades especiales, personas con diversas lenguas oriundas del Peru, adulto mayor,
personas que no tienen acceso a internet y personas que desconocen los servicios digitales que

ofrecen las entidades publicas.

Si bien es cierto, acorde los resultados de las entrevistas, las propuestas de ciudadanos
con agregar herramientas de inclusividad en la plataforma digital surgieron en este apartado de
Accesibilidad, estas herramientas a adicionar corresponden al canal, mas no al servicio. En ese
sentido, las herramientas formaran parte del conductor Formato. Sin embargo, en la Redefinicion
2 de Accesibilidad, si se mencionan los grupos de interés a los que se propone incrementar el

acceso a estos servicios transaccionales.

Se identifican también 3 criterios adicionales no reconocidos en la Redefinicion 2, de las
cuales se incluyen en la redefinicion 3, los criterios de facil navegacion en la plataforma virtual,

brindar los tramites digitales por aplicativos y sin conexion a Internet.

El segundo eje tematico es de omnicanalidad. Segun los resultados de las entrevistas, 23
de 25 usuarios estan de acuerdo con la integracion de los diversos canales por los que se ofrecen
los tramites (ver Figura 21). Al estar la mayoria de acuerdo con la omnicanalidad de los servicios

transaccionales, se valida el criterio de omnicanalidad (ver Anexo J, Tabla J7).

Figura 21: Opinién sobre omnicanalidad
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El tercer eje tematico es de interoperabilidad (ver Anexo J, Tabla J8). Con respecto a esta

variable, los ciudadanos identifican 4 criterios que los satisfacen en el uso de servicios
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transaccionales digitales (ver Figura 22). El detalle de la argumentacion de su opinion se detalla

en el Anexo J, Tabla J8.

La caracteristica de informacion integrada valida la redefinicion preliminar del conductor,
ya que diez de ellos concuerdan en que la informacion utilizada debe ser integrada entre las

entidades parte del proceso de la prestacion del servicio transaccional.

Los otros 3 criterios propuestas por los ciudadanos hacen referencia a las facilidades que
brindan las entidades sobre la informacién o acceso a las plataformas virtuales de las otras
entidades publicas. Estos criterios son los siguientes: MAC virtual, mesa de partes virtual y

facilitar acceso entre plataformas.

Figura 22: Caracteristicas propuestas para interoperabilidad
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En base a los resultados sobre interoperabilidad se concluye que se valida esta
caracteristica propuesta en la redefinicion preliminar de conductores con la caracteristica
propuesta de informacion integrada, ya que ambos son semejantes en significado. Los otros 3
criterios propuestos por los ciudadanos no validan el conductor interoperabilidad, pero
proporcionan informacion sobre sugerencias de facilitar el acceso e informacion a los ciudadanos

a los canales de las otras entidades involucradas en la prestacion del servicio.

Finalmente, con respecto a los horarios de acceso, las respuestas de los entrevistados se
agruparon de la siguiente manera: respuestas enfocadas a que se debe tener un acceso 24/7 a los
tramites digitales o que el acceso debe ser en horarios establecidos (ver Figura 23). Para mayor

detalle de las respuestas vinculadas a este tema (ver Anexo J, Tabla J9).

En razéon al primero, el 60% de los entrevistados prefieren que los servicios
transaccionales estén disponibles las 24 horas del dia, todos los dias de la semana. Sin embargo,

cabe destacar que, de este grupo, un entrevistado mencioné que si el servicio que solicita esta
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vinculado a informacion que depende de un funcionario ptblico directamente; entonces el horario
del servicio en linea debe ser igual que la del funcionario. Para ello brindando como referencia el
horario de 8am a 6pm. Asi también, una entrevistada mencion6 que, si bien le gustaria que sea

24/7, a diferencia de los demas, soélo seria de lunes a sabado.

Figura 23: Horario de disponibilidad del servicio en linea
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La preferencia de este horario se debe principalmente, segin la opinion de los
entrevistados, a que no limita a que la persona deje de hacer sus actividades normales para realizar
el tramite, ya que estara disponible "en cualquier momento", lo podran realizar "en el tiempo

libre", "de acuerdo a su disponibilidad", entre otras frases mencionadas.

Por otro lado, con respecto a los entrevistados que prefieren que los servicios en linea
estén disponibles por horarios, los rangos brindados son diversos, siendo la hora de inicio de
atencion mas baja de 6am. Extendiéndose el horario de atencion hasta la noche, en algunos casos
hasta las 12 am. Las razones de este grupo por lo cual debe ser en horarios establecidos el acceso
al servicio en linea son muchas, destacando especialmente la del turno noche por el hecho de que

varias personas no pueden realizar tramites en el dia.

Destaca también, que un entrevistado menciond que, si bien es adecuado que el horario
sea similar al presencial, principalmente porque "es el horario donde se trabaja y pueden
responder” las personas vinculadas al servicio, le parece adecuado que, también, haya una

atencion por la noche ya que en ocasiones se requieren servicios en linea (tramites) de urgencia.

En funcidn a las respuestas brindadas, se concluye que no, necesariamente, para todos los
ciudadanos entrevistados es necesario que el servicio transaccional brindado por el canal digital

debe estar disponible las 24/7. Aunque al ser la mayoria, y en funcion a que los horarios
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propuestos abarcan gran parte de las horas del dia, se puede validar el contenido o caracteristica

propuesta dentro del conductor redefinido de Accesibilidad.
c. Tiempo

Con respecto al tercer conductor Tiempo, las respuestas de los entrevistados fueron
diversas, pero con un factor comun mencionado de manera textual o indirectamente, es que en
comparacion con los servicios transaccionales brindados presencialmente los que son de manera
digital o en linea deben tomar un menor tiempo. Entendiendo esto ltimo como la rapidez de
realizacion del servicio, un factor clave para la generacion de satisfaccion. Es decir, a menor

tiempo que tome realizar el servicio es mayor la satisfaccion que sienten los entrevistados.

En busca de conocer a detalle cual es el tiempo maximo de espera para la obtencion del
resultado de la gestion que no afecte o genere insatisfaccion se obtuvo lo siguiente (ver Figura

24):

Figura 24: Tiempo maximo de espera del resultado de la gestion
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La figura muestra el tiempo promedio maximo, en la opinion de cada entrevistado, que
esperarian el resultado de su gestion digital para que no afecte su satisfaccion. Donde de los
veinticinco entrevistados, se observa que seis solo estan dispuestos a esperar hasta un dia para
finalizar el servicio transaccional, desde que se inicia hasta que se recibe el resultado de la gestion.
Cabe destacar que dentro de este concepto se ha integrado las repuestas como “un dia como
maximo”, “lo antes posible” y “inmediato”. Para mayor detalle de la informacion proporcionada

por los entrevistados (ver Anexo J, Tabla J10).

También, destaca que seis de los entrevistados estarian dispuestos a esperar desde el inicio

hasta la entrega del resultado de la gestion hasta 7 dias. Como se evidencia en la figura, las
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respuestas fueron diversas, siendo las de mayor repeticion las antes mencionadas. Sin embargo,
es necesario mencionar que dos de los entrevistados mencionaron que el tiempo maximo que
esperarian por el resultado de la gestion es el mencionado por las entidades (esto esta presente,
normalmente, en el TUPA de cada entidad publica). Esto ltimo en relacion a que, si la entrega
de la gestion realizada sobrepasa al tiempo informado de demora que proyecta cada entidad, ya
que ello les genera molestia, insatisfaccion, puesto que consideran que deben cumplir con la
informacion que proporcionan. Asi también, si el tiempo es mas corto que el informado por la

entidad, ello les generaria mayor satisfaccion.

Es necesario indicar, que respecto a los tramites vinculados a informacion que esta
sistematizada o que no necesita de mayor trabajo de algin servidor publico, la mayoria de
entrevistados menciond que su entrega debe ser lo mas rapida posible puesto que no necesita
ningun proceso adicional. Por otro lado, se destaca que una entrevistada destaco que al ser virtual

el servicio (tramite) debe ser méas rapido en comparacion a lo presencial.

En funcion a lo mencionado, se valida el concepto redefinido del conductor Tiempo, ya
que los ciudadanos entrevistados, si bien tienen diferentes perspectivas, coinciden en que este va
a depender de cierta manera del tipo de servicio transaccional (tramite), asi como también, que se
cumpla los tiempos que informa la entidad que va a tomar realizar el servicio. Si bien los
ciudadanos entrevistados no mencionan textualmente la palabra silencio administrativo, al decir
que se respete los tiempos que informa la entidad, de manera indirecta se hace mencion al TUPA.

Documento que alberga el concepto silencio administrativo.
d. Trato Profesional

Respecto al cuarto conductor, las respuestas de los ciudadanos entrevistados han
permitido conocer los criterios que, en su opinion, inciden en su satisfaccion y que son las que
identifican necesarias para el presente conductor. Las respuestas han sido divididas en tres grupos
que estan vinculados a los siguientes temas: canales de atencion o asistencia ante consultas, su
opinién en funcidn a asistencia virtual mediante software y los criterios que deberia tener las

personas que brinden la asistencia. Para mayor detalle de las respuestas ver Anexos S, Ty U.

Como se puede observar en relacion a los canales de asistencia (ver Figura 25) se
identifico que la mayoria de los entrevistados prefieren recibir asistencia con funcionarios
publicos mediante llamadas telefonicas. Los motivos de esta preferencia son distintos, pero tienen
en comun la rapidez en la atencion a sus consultas. Lo que puede permitir inferir que, aunque
tienen mayor experiencia con la tecnologia, el trato directo sigue siendo mas resaltante; lo que a

su vez puede influir a que de algin modo siga siendo el canal presencial el mas solicitado.
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Figura 25: Canales de asistencia ante consultas
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Es resaltante la propuesta de dos entrevistados con respecto a la atencion de los
funcionarios publicos mediante llamada virtual, es decir, a través del uso de plataformas como
Zoom, meet, entre otros, que facilita la comprension y atencion de la consulta a través de la
proyeccion de la pantalla del ciudadano y/o del control que le otorga al funcionario publico en
este medio. Otro entrevistado propuso la atencion virtual a través de whatsapp, medio por el cual

la atencidn también es mas directa.

En cuanto a la opinion de los entrevistados por la asistencia virtual mediante software
(ver Figura 26), un 40% estaba de acuerdo, un 32% estaba en desacuerdo y un 28% no tuvo

experiencia con este tipo de asistencia por lo cual se limit6 en responder o comentar sobre el tema.

Figura 26: Opinion sobre asistencia virtual
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La principal razén por la que los entrevistados estan en desacuerdo con la asistencia

virtual mediante chatbot es porque los bots tienen respuestas programadas y muy limitadas, lo
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que las hace muy puntuales y no llega a responder las consultas de los ciudadanos. En algunos
casos se menciono que, debido a la respuesta corta y puntual que brindan, sienten que pierden
tiempo puesto que no logrardn dar solucién a su consulta. Motivo por el cual prefieren, desde un

primer momento, otro canal de asistencia con un funcionario publico.

Por otro lado, los entrevistados que estan de acuerdo con la asistencia virtual, en mencion,
son porque este da las respuestas de manera rdpida y practica, especialmente para preguntas
sencillas. Lo que, en opinion de uno de los entrevistados, le permite ahorrar tiempo, ya que en
algunas ocasiones los numeros, proporcionados por la entidad para consultas, demoran en
contestar o no funcionan. Sin embargo, al igual que con el grupo anterior, dentro de sus respuestas
varios terminaban prefiriendo cierta intervencion humana puesto que les causa mayor seguridad.
Motivo por el cual varios mencionaron que para casos o consultas no sencillas (que no da
respuesta el bot) prefieren las llamadas telefonicas. Incluso una persona menciono, que el bot
deberia ser una persona, lo que hace referencia a cierto desconocimiento que el bot es una

aplicacion de software y no un chat online.

Finalmente, respecto a los criterios que deberia tener la persona que brinde la asistencia
ya sea por llamada telefonica, chat online, WhatsApp, correo y/o llamada virtual son diversas, en
opinién de los entrevistados. Muchos de ellos mencionaron mas de tres criterios motivo por el

cual se agrupo6 las respuestas por repeticion y afinidad (ver Figura 27).

Figura 27: Caracteristicas de la persona que asista las consultas
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Donde se observa que la caracteristica mas mencionada es “claro”, que hace referencia a
que la persona explique o responda de manera entendible; lo que se complementa con la palabra
vocabulario amigable, mencionada por una de las entrevistadas. Asi también, lo siguiente mas
resaltante son: “conocimiento” y “paciencia”. Lo que refiere a que la persona debe manejar la
informacion de manera completa y a detalle sobre la entidad, y especialmente sobre los servicios
que ésta brinda. Asi también, mencionan que la persona debe ser paciente, esto porque en
ocasiones (segun la respuesta de uno de los entrevistados) las personas no entienden y vuelven a
preguntar o sus preguntas no son muy claras al realizarlas, por lo cual consideran que quien

atienda debe tener una actitud tolerante para dar solucion a las consultas.

Otros criterios mencionados de manera repetitiva son: “atencion rapida”, “amable”,
“disposicion” y “empatia”. Tres de ellas hacen mencion a la actitud que deberia tener la persona
en su atencion, mientras que una hace mencion a la forma. Estas respuestas se dan en funcion de
las experiencias de los entrevistados y de lo que esperan que deberia ser el trato. Los demas
criterios, tanto de actitud como de estilo o forma de atencidon, complementan a las ya mencionadas
debido a que no se mencionaron repetidamente y porque algunos se relacionan de permiten

identificar de manera mas completa lo que espera los entrevistados de la atencion solicitada.

En funcion al conductor redefinido, las respuestas de los ciudadanos permiten validar su
contenido, puesto que de manera explicita los entrevistados mencionan, al igual que en el
concepto, que las personas que atienden deben ser claras (vinculado a lenguaje sencillo),
empaticas, tener conocimiento y disposicion (disponibilidad). Por otro lado, destaca que si bien
en el concepto redefinido se menciona la ética como caracteristica de la persona que brinda la

atencion; los entrevistados no identificaron esta caracteristica como relevante.

Adicionalmente, con respecto a los canales de atencion, el concepto solo menciona que
se debe brindar atencion por diversos canales; mientras que los entrevistados si bien lo aceptan,
prefieren los canales vinculados con personas (especialmente las llamadas telefonicas) porque les
genera mayor satisfaccion. Especialmente porque pueden repreguntar y obtener de manera mas
clara la respuesta, lo que no pasa con los chatbot porque estos estan programados para preguntas

y respuestas definidas.

Finalmente, en funcion al horario de atencion, este se desprende del conductor de
Accesibilidad, puesto que para el caso de los canales que se vinculan con la atencion brindada por
una persona el horario debe ser similar al que labore; mientras que para el caso de chatbot, este

debe ser las 24 horas ya que son respuestas predeterminadas.
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e. Resultado de la Gestion/Entrega

Respecto al conductor de Resultado de la Gestion/Entrega, los entrevistados identificaron
5 criterios atribuidos a dicho conductor que inciden en su satisfaccion al realizar servicios
transaccionales en linea en entidades del Estado (ver Figura 28). La definicion de estos criterios

se detallo acorde a lo expuesto por los entrevistados (ver Anexo J, Tabla J16).

Figura 28: Criterios propuestos para Resultado de la Gestion/Entrega
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Del total de 5 criterios identificados en las entrevistas, 3 de ellas validan los criterios de
la redefinicion de Resultado de la Gestion/Entrega, en base a lo propuesto por la literatura y
especialistas. Los criterios que validan los ciudadanos son los siguientes: eficacia (20), eficiencia
(10), firmas digitales (relevancia juridica) (3), confirmacion de conformidad (2) y confirmacion

de recepcion (1).

La mayoria de los entrevistados coinciden en que el resultado de la gestion debe poseer
eficacia, con lo cual lo entregado debe cumplir con lo solicitado, siendo completo, relevante y de
utilidad para el ciudadano. Asimismo, 10 de los entrevistados concuerdan que el resultado de la
gestion debe ser eficiente, lo cual consiste en que se debe brindar un servicio rapido y la entrega
del tramite debe ser en la fecha indicada. En su minoria 3 personas coinciden en que la entrega

del tramite debe contener firmas digitales, lo cual otorga veracidad en el tramite.

Los 2 criterios adicionales son propuestas por los ciudadanos en base a los factores que
inciden en su satisfaccion con respecto a la variable Resultado de la Gestion/Entrega. Son también
los criterios con menor frecuencia de concordancia en los entrevistados, entre las cuales
confirmacion de conformidad (2); es decir, que mediante una encuesta o correo el ciudadano debe
manifestar su conformidad con lo entregado y dar al tipo de feedback. Finalmente, respecto a
confirmacion de recepcion (1) se hizo referencia por un ciudadano que le gustaria contar con el

poder responder de que el tramite ya fue entregado a él.
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En base a los resultados obtenidos del conductor Resultado de la Gestién/Entrega, se
concluye que la mayoria de criterios propuestos en la redefinicion del conductor Resultado de la
Gestion/Entrega son validadas por ciudadanos y especialistas. De esta manera, las que destacan

son eficacia (20) y eficiencia (10).
f. Confianza

Sobre el conductor Confianza, los resultados se agrupan en dos ejes tematicos: seguridad
y credibilidad. Con respecto al primer eje tematico, los entrevistados identificaron § criterios
sobre la seguridad en relacion a los servicios transaccionales digitales (ver Figura 29). La
definicion de estos criterios se detalld acorde a lo expuesto por los entrevistados (ver Anexo J,

Tabla J14).

Figura 29: Caracteristicas propuestas para Seguridad
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Del total de criterios mencionados por los entrevistados 6 de ellas validan la definicion
propuesta. De esta manera, se encuentran entre ellas la caracteristica de verificacion de URL del
Estado (7), la cual consiste en contar con enlaces en los que se pueda visualizar el gob.pe, pues
ello da seguridad a las personas de que estin en una plataforma del Estado. Asimismo, la
caracteristica de politica de confidencialidad de datos (5), para proteger los datos personales de
los ciudadanos es un aspecto fundamental para que los ciudadanos sientan seguridad antes de

proporcionar sus datos personales al realizar un servicio transaccional.

De esta manera, la caracteristica de candado de seguridad fue mencionada por 5 personas
y dicha caracteristica es muy importante, pues certifica la seguridad de la plataforma. Por otro
lado, en su minoria (2 veces cada una) fueron mencionada los criterios de pasarela corroborada y

uso de contrasefia, las cuales brindan seguridad en los pagos online y en el proceso de realizacion
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del tramite, respectivamente. En ese sentido, la caracteristica de confirmacion de un pago, la cual

fue mencionada s6lo por una persona, brinda seguridad respecto a la realizacién de un pago.

Los 2 criterios adicionales son propuestas por los ciudadanos en base a los factores que
inciden en su satisfaccion con relacion al eje temdtico seguridad. Asi de esta manera, se menciona
5 veces a la visibilidad del nombre y logo de la entidad y 1 vez a la caracteristica de respaldo del
gobierno. En ese sentido, se evidencia que para los ciudadanos es importante encontrar alguna
manera de identificar la plataforma con relacion al gobierno, pues ello les da seguridad para

realizar el proceso de tramites digitales.

En base a los resultados sobre seguridad se concluye que la mayoria de los criterios
mencionados por los entrevistados validan las definiciones propuestas. En relacion a los criterios
propuestos por los ciudadanos en las entrevistas, se afiadira a la definicion del conductor de
Confianza la caracteristica de visibilidad del nombre y logo de la entidad, pues dicha caracteristica
es importante en la seguridad que siente el ciudadano de que realmente se encuentra en la

plataforma de una determinada entidad publica al realizar un tramite de forma digital.

El segundo eje tematico es de credibilidad. Segun los resultados de las entrevistas, 19 de
25 usuarios consideran importante a la credibilidad de una determinada entidad del Estado, para
cumplir con los servicios transaccionales digitales solicitados por los ciudadanos, para tomar la
decision de realizar tramites digitales en dicha entidad (ver Figura 30). Al estar la mayoria de
acuerdo con la credibilidad de una determinada entidad publica, en el cumplimiento de los
servicios transaccionales brindados por canal digital, para decidir realizar un tramite digital en
una determinada entidad del Estado, esta caracteristica es validada. Cabe resaltar que las 6
personas que respondieron que la credibilidad de una entidad publica no es importante al decidir
realizar un tramite digital coincidieron en su mayoria que no tienen otra opcion de entidad ptiblica

que brinde un servicio de tramite digital del cual tienen necesidad de obtenerlo.

Figura 30: Nivel de importancia de credibilidad

= mportante

= No importante
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g. Formato

Respecto al conductor Formato, los entrevistados identificaron 8 criterios atribuidos a
dicho conductor que inciden en su satisfaccion al realizar servicios transaccionales en linea en
entidades del Estado (ver Figura 31). La definicién de estos criterios se detalldo acorde a lo

expuesto por los entrevistados (ver Anexo J, Tabla J17).

Figura 31: Criterios propuestos para Formato
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Del total de 8 criterios identificados en las entrevistas, 7 de ellas validan los criterios de
la redefinicion de Resultado de la Gestion/Entrega, en base a lo propuesto por la literatura y
especialistas. Los criterios que validan los ciudadanos son las siguientes: Facil uso (18), Orden
de contenido (11), Carga rapida (6), Visualmente atractivo (7), Disefio profesional (5), Interfaz

compatible (2), Pagina actualizada (2) y Claridad de Organizacion (1).

Mas del 70% de las personas entrevistadas concuerdan en que el resultado de la gestion
debe poseer facil uso, lo cual consiste en que el formato sea intuitivo, didactico, practico, con
procesos simples y claros, con pocos clics, con opcion de buscador y con un disefio que brinda
orientacion en el proceso. Asimismo, 11 de los entrevistados coinciden que el formato debe poseer
la caracteristica de orden de contenido, lo cual se refiere a que la plataforma manifieste una
presentacion y disefio organizado. De esta manera, los criterios de carga rapida, referida a la
velocidad de carga de enlaces de la plataforma y visualmente atractivo que consiste en el uso de
colores y letras legibles en la plataforma fueron mencionadas 6 y 7 veces cada respectivamente.
De esta manera, la caracteristica de disefio profesional, la cual consiste en que la plataforma sea
moderna y con atributos acorde al servicio transaccional digital ofrecido, fue mencionada 5 veces
por los entrevistados. En su minoria 2 personas cada una hicieron referencia a la caracteristica de

pagina actualizada, relacionada a que la plataforma se encuentre vigente y a la caracteristica de
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interfaz compatible, la cual se refiere a que la plataforma sea adaptable a teléfonos, tablets, entre

otros.

En base a los resultados obtenidos del conductor Formato, se concluye que todos los
criterios propuestos en la redefinicion del conductor Formato son validados por ciudadanos y
especialistas, pues contribuyen con la eficiencia y eficacia que una plataforma debe brindar para

que los ciudadanos puedan realizar de la forma mas optima sus servicios transaccionales.

Acorde lo mencionado en el conductor de Accesibilidad, las herramientas propuestas por
ciudadanos para incrementar el acceso de los grupos de interés identificados en el trabajo de
investigacion seran consideradas en este conductor para la Redefinicion 2, siendo estas las
herramientas para personas con habilidades especiales (sistema auditivo de la plataforma) y

herramientas de traduccion a diferentes lenguas del Pert.

En la ultima parte de la entrevista a ciudadanos, se pudo obtener la informacion del orden
de prioridad de los 3 principales conductores que ellos consideran que inciden en satisfaccion
respecto al uso de servicios transaccionales digitales del Estado peruano (ver Anexo J, Tabla J18).
Para el primer orden de prioridad, se obtuvo un empate entre los conductores Formato,
Informacion y Tiempo; los cuales fueron mencionados 6 veces cada uno por los ciudadanos (ver

Figura 32).

Figura 32: Conductor asociado 1
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En el segundo orden de prioridad, el conductor Formato (6), obtuvo la mayor cantidad de
mencion por los ciudadanos, seguido de Informacion y Tiempo a los cuales se les hicieron
referencia 5 y 4 veces cada uno, respectivamente. Asimismo, los entrevistados se refirieron 3

veces al conductor Resultado de la Gestion/Entrega (ver Figura 33).
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Figura 33: Conductor asociado 2
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Por ultimo, el tercer principal conductor asociado en su mayoria por los entrevistados fue
el de Informacion (7) seguido del conductor de Accesibilidad, el cual fue mencionado 4 veces por

los ciudadanos, al igual que Tiempo y Formato (ver Figura 34).

Figura 34: Conductor asociado 3
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De esta manera, se concluye que el orden de priorizacion para los ciudadanos, respecto
a los conductores que inciden en su satisfaccion, son los siguientes: en primer lugar, Formato; en

segundo lugar, Informacion; en tercer lugar, Tiempo.

La Tabla 18 presenta las propuestas surgidas de las entrevistas a ciudadanos que se

adicionaran para la Redefinicion 3:
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Tabla 18: Propuesta de ciudadanos para la Redefinicion 3

Conductor ‘ Criterios propuestos
Informacion Videos tutoriales / Manuales instructivos
o Acceso por aplicativos a servicios transaccionales
Accesibilidad - — -
Acceso sin Internet a servicios transaccionales
Tiempo No hay propuestas

Atencion por llamada virtual

Atencion por llamada telefonica

Trato Profesional - -
Atencion virtual por WhatsApp

Atencion por correo electronico

Confianza Visibilidad del nombre y logo de la entidad
Resultado de la Gestion/ Tramites entregados con firmas digitales de la Entidad.
Entrega
Interfaz compatible para diferentes dispositivos.
Formato Herramientas auditivas y lenguaje de sefias

Herramientas de traduccion a diferentes lenguas del Peru

2.3.4. Redefinicion 3
A partir de los resultados obtenidos en las entrevistas a ciudadanos, se identificaron
criterios relevantes a considerar en la redefinicion 2, por tal motivo la redefinicion 3 incluye sub-
variables de la Norma Técnica, herramientas internacionales, propuestas de especialistas y

ciudadanos (ver Tabla 19):

Tabla 19: Composicion de la Redefinicion 3

Conductor ‘ Criterios propuestos Fuente de datos
Videos tutoriales / Manuales graficos Ciudadanos
Trazabilidad Especialistas
Servicios de contacto a disposicion de atencion al . . .
[ Herramientas internacionales
ciudadano
., Capacidad de escucha Norma Técnica
Informacion
Informacion precisa y relevante Herramientas internacionales
Féacil de comprender Norma Técnica
Informacion integral Herramientas internacionales
Informacion actualizada Herramientas internacionales
Acceso por aplicativos a servicios transaccionales Ciudadanos
Acceso sin Internet a servicios transaccionales Ciudadanos
o Omnicanalidad Especialistas
Accesibilidad . -
Interoperabilidad Especialistas
Inclusividad Especialistas
Disponibilidad 24/7 Herramientas internacionales
Tiempo Silencio administrativo Especialistas
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Tabla 19: Composicion de la Redefinicion 3 (continuacion)

Conductor ‘ Criterios propuestos Fuente de datos
Back Office Especialistas
Tiempo en realizar y recibir el tramite Norma Técnica
Cumplimiento de los plazgs establecidos y esperados Norma Técnica
por los ciudadanos
Atencion por llamada virtual Ciudadanos
Atencion por llamada telefonica Ciudadanos
Atencion virtual por WhatsApp Ciudadanos
Atencion por correo electronico Ciudadanos
Atencion virtual (chatbots) Herramientas internacionales
Pro?gg;gnal Lenguaje sencillo Especialistas
Etica y Amabilidad Especialistas
Profesionalismo del servidor publico Norma Técnica
Igualdad de trato del servidor publico Norma Técnica
Conocimiento del servidor ptiblico Norma Técnica
Disposicion de atencion al ciudadano 24/7. Herramientas internacionales
Visibilidad del nombre y logo de la entidad Ciudadanos
Seguridad y conﬁdencialidad de datos p,ers'onales Y N | Herramientas internacionales
Confianza el proceso de realizacion del tramite.

Pasarela de pagos

Especialistas

Legitimidad de la entidad publica

Norma Técnica

Tramites entregados con firmas digitales de la

Entidad. Ciudadanos
Post-servicio Especialistas
Resultado de la Prestacion eficiente y eficaz del servicio. Herramientas internacionales
Gestion/
Entrega Implementacion correcta de la regulacion vigente Norma Técnica
Simplicidad para acceder a los requisitos solicitados Norma Técnica
Simplici i 1 flujo del .
plicidad para contmuar'con el flujo del proceso Norma Técnica
requerido
Interfaz compatible para diferentes dispositivos. Ciudadanos
Herramientas auditivas y lenguaje de sefas Ciudadanos
Herramientas de traduccion a diferentes lenguas del .
Perd Ciudadanos
Formato eru
Plataforma digital con interfaz ordenada Especialistas
Plataforma digital visualmente atractiva Especialistas
Facil navegacion de la plataforma virtual Especialistas

Estas son las definiciones finales propuestas con respecto a las variables y sub-variables

que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos al momento de realizar tramites digitales en

entidades del Estado:
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Informacion: Se debe proporcionar informacion completa, concisa y actualizada sobre
el procedimiento de servicios transaccionales, incluido los requisitos de éstos, ya sea a
través de video tutoriales, manuales o ilustraciones gréficas. Esta informaciéon debe
utilizar un lenguaje sencillo y ser transmitida de forma clara, de tal manera que sea
entendible para todos los ciudadanos. Asimismo, es importante que proporcione
informacion de contacto, en diferentes canales, de funcionarios publicos o asistentes
virtuales, que estén a disposicion del ciudadano durante el proceso del tramite. También
se relaciona con la capacidad de escucha mediante servicios de contacto a disposicion del
ciudadano a través de una seccion de sugerencias, libro de reclamaciones entre otros, a
fin de que el ciudadano con la informacion que brinde contribuya a la mejora de los
servicios. Finalmente, también comprende la trazabilidad, a fin de que el ciudadano pueda

dar seguimiento al servicio transaccional de inicio a fin.

Accesibilidad: Se refiere a disponer de un servicio transaccional inclusivo para personas
con habilidades especiales, adulto mayor, personas que no tienen internet y con diversas
lenguas nativas de Pert. También refiere a brindar facilidades para acceder a servicios
transaccionales ya sea por aplicativos o plataformas web sin el uso de conexion a internet.
Asimismo, también es importante que estos servicios sean brindados de forma omnicanal,
garantizando el acceso de los ciudadanos 24/7. Como también implica la
interoperabilidad; es decir, la integracion de informacion entre entidades del Estado, para

brindar un mejor servicio.

Tiempo: Se refiere al periodo determinado que le toma a la persona realizar un tramite
y/o recibir un bien o servicio de una entidad publica, por cualquiera de los canales. Este
considera desde el inicio de la accion hasta la obtencion del resultado de la gestion. Se
considera que el plazo de entrega sea oportuno (tomando en cuenta el back office), que
cumpla los plazos establecidos (de acuerdo a lo especificado por la entidad, considerando
el silencio administrativo) y, en lo posible, sean congruentes a los plazos esperados por

los ciudadanos.

Confianza: Se refiere al sistema de seguridad con el que cuenta el canal digital para
salvaguardar la confidencialidad de los datos de los ciudadanos, antes, durante y después
de la prestacion del servicio. Asi también, se relaciona con la visibilidad del nombre y
logo de la entidad en la plataforma, pues ello transmite seguridad a los ciudadanos para
realizar sus servicios transaccionales. Asimismo, se sugiere utilizar una pasarela de pagos

para las transacciones monetarias en este canal. Finalmente, hace referencia a la
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legitimidad que la entidad publica genera ante las personas respecto a la veracidad,

certeza y utilidad de los servicios brindados.

Trato Profesional: Se refiere a la atencion que brinda el servidor publico o el asistente
virtual (chatbot, asistente de voz, otros). Ello comprende el uso de lenguaje sencillo,
empatia, profesionalismo, conocimiento, igualdad de trato, ética, amabilidad y con
disponibilidad (de acuerdo a horarios de atencidn para el caso de los servidores publicos,
mientras que para asistentes virtuales debe ser 24/7. Se sugiere que el servidor publico
brinde atencion al ciudadano por llamadas virtuales (zoom, meet, etc.), llamadas

telefonicas, Whatssap y/o correo electronico; en ese orden de preferencia.

Resultado de la Gestion/Entrega: Refiere a la prestacion eficiente y eficaz del servicio,
de inicio a fin, mediante los canales digitales y presenciales. Es decir, se debe considerar
la utilidad del resultado, cumplir con lo que espera el ciudadano (que realmente le sea
util). El resultado de la gestion depende de la aplicacion correcta de la normativa, de la
facilidad para adquirir los requisitos, y de navegacion en la plataforma web para continuar
el flujo del tramite. Es importante que los tramites entregados tengan firmas digitales de

la entidad.

Formato: El disefio de la pagina web es visualmente atractivo, tiene una interfaz
ordenada, lo cual permite una ruta de interaccion simple, con pocos clics, en la prestacion
del servicio digital. Asimismo, tiene las herramientas necesarias para brindar el servicio
de forma eficiente y eficaz, como contar con carga rapida de enlaces, poseer un disefio
profesional e interfaz compatible para diferentes dispositivos. Se sugiere adicionar en las
plataformas digitales herramientas auditivas y lenguaje de sefias, como también

herramientas de traduccion a las diversas lenguas del Perti.

Triangulacion

La triangulacion realizada en el presente estudio implica la interrelacion de resultados

obtenidos en la Norma Técnica, herramientas internacionales, propuestas por especialistas y

ciudadanos entrevistados.

En el analisis de Norma Técnica se identificaron 6 variables y 20 sub-variables, de las

cuales se seleccionaron todas las variables para la Redefinicion 3 y solo 11 sub-variables para el

modelo final. Respecto al analisis de las herramientas internacionales, se identificaron 7 variables

y 22 sub-variables, de los cuales se decidio utilizar sélo 1 variable y 9 sub-variables para el modelo

final. Las propuestas totales de los especialistas fueron 0 variables y 13 sub-variables; vy,

finalmente, las propuestas de los ciudadanos fueron 0 variables y 12 su-variables.
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De esta manera se compone el modelo final propuesto o Redefinicion 3, el cual sirve
como referencia para que las entidades publicas identifiquen las variables y sub-variables que

inciden en la satisfaccion y expectativas de los ciudadanos en el uso de tramites digitales.
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CONCLUSIONES

El objetivo especifico 1 implica identificar la clasificacion de los servicios digitales
gubernamentales y las herramientas de medicion de calidad de estos servicios. En primer lugar,
se concluye que, segun el Catalogo de Servicios en Linea del 2014, los servicios se clasifican en
emergente, mejorada, transaccion y conectada. Siendo los servicios transaccionales en los que se
enfoca la presente investigacion. En segundo lugar, se concluye que son 7 las herramientas
internacionales que estan alineadas a la definicion de calidad de servicios del presente trabajo de
investigacion, abarcan servicios 100% digitales y fueron creadas en el horizonte de investigacion,
los ultimos 11 afios. Estas herramientas son las siguientes: E-Governance Online-Service Quality:
EGOSQ, e-GovSqual, E-government Service Quality, E-Service Quality, E-GOVQUAL, E-
GOV, Public value perspective.

Para el objetivo especifico 2 se concluye que principalmente tres documentos
contextualizan la calidad de los servicios brindados por entidades del Estado peruano. Una de
estas es la Politica Nacional de Modernizacion del Estado que tiene como prioridad la orientacion
al ciudadano. En ese sentido, esta politica establece como un eje transversal el gobierno
electronico, el cual contribuye con mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos a través del
uso de las TIC. La otra normativa relevante es la Ley de Gobierno Digital creada en el 2018 que
establece un marco para el gobierno digital y definiciones de servicio digital y canal digital, los
cuales son relevantes para la presente investigacion. Finalmente, la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico presenta 6 conductores o puntos de
referencia de variables que impactan en la satisfaccion de necesidades y expectativas de los

ciudadanos en el uso de servicios publicos.

En funcion al tercer objetivo especifico, analizar e identificar en las herramientas
internacionales un modelo comun de variables, se concluye a partir del Benchmarking 1 que si
existen criterios y conductores similares entre las 7 herramientas internacionales que inciden en
la calidad de servicios digitales. Este modelo que surgi6 de la literatura estd compuesto por 8

conductores y 22 criterios.

Asi también, se contrastaron los 8 conductores y 22 criterios identificados en la literatura
con los que propone la Norma Técnica, siendo esta comparacion denominada Benchmarking 2 y
corresponde al objetivo especifico 4, el cual implica contrastar las variables identificadas en la
literatura con los conductores que impactan en la satisfaccion que propone la Norma Técnica para
su adaptacion. Se concluye que, entre ambas fuentes de datos, existe similitud en 4 conductores
(Informacion, Accesibilidad, Tiempo y Resultado de la Gestion/Entrega) y en 8 criterios. Por tal

motivo, se sugiere la adaptacion de la definicion de los 6 conductores de la Norma Técnica para
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también considerar el resultado de los criterios identificados en la literatura. Este resultado

preliminar fue denominado Redefinicion 1.

El quinto objetivo especifico es validar la adaptacion de los conductores con especialistas
y ciudadanos. En primer lugar, se concluye a partir de las entrevistas a especialistas que la
Redefinicion 1 si establece criterios que inciden en la calidad de servicio, asi como la necesidad
de modificar, incorporar y eliminar algunos criterios. Los resultados de las entrevistas a
especialistas fueron en total 12 criterios propuestos para los 6 conductores existentes, y la creacion
de 1 conductor en la Redefinicion 1. Esta se compone de los conductores y criterios de la Norma
técnica, herramientas internacionales y propuestas de especialistas. Después de ello, se inicia la

validacién con ciudadanos.

En segundo lugar, se realizaron entrevistas cualitativas semiestructuradas a una muestra
no probabilistica de 27 ciudadanos. Los cuales voluntariamente participaran en la investigacion.
Sin embargo, solo se analiz6 en conjunto las respuestas de 25 ciudadanos, ya que dos de los
entrevistados eran personas de 59 y 60 afios de edad, quienes no pertenecen al rango de edad que
prefiere en mayor medida realizar servicios publicos de manera digital. Se concluye que los
ciudadanos proponen 13 criterios para los 7 conductores existentes, siendo este el modelo final,

denominado Redefinicion 3.

Todo lo antes mencionado contribuyo a alcanzar el objetivo general, la Redefinicion 3, el
cual es proponer conductores y criterios, a partir de la adaptacion de conductores de la Norma
Técnica, que inciden en la satisfaccion del ciudadano, por ende, en la calidad, al realizar servicios
transaccionales digitales (tramites digitales). Ello porque a partir del proceso seguido se concluy6
que los conductores de la Norma Técnica debian ser adaptados al contexto digital. Lo que permite
tener un modelo inicial que establece calidad de los servicios digitales. A continuacion, se

presenta la composicion de la Redefinicion de cada conductor.

En el caso del conductor Informacion se mantienen los criterios que propone la Norma
Técnica de lenguaje sencillo, preciso, claro y oportuno, de tal manera que brinde una
comunicacion fluida sobre los requisitos y el procedimiento del servicio transaccional digital. Sin
embargo, el conductor final propuesto agrega el criterio de brindar la informacion a través
videotutoriales, manuales o ilustraciones graficas, lo cual surgié de la literatura (herramientas
internacionales) y fue validado tanto con especialistas como ciudadanos. Asimismo, se agrega a
la definicion el criterio de proporcionar servicios de contacto a disposicion de atencion al
ciudadano, el cual también surgio en la literatura y fue validado con especialistas y ciudadanos.

Finalmente, la definicion también incluye el criterio de trazabilidad, la cual surgié como propuesta

110



de especialistas y se mantuvo hasta la redefinicion final, pues los ciudadanos también hicieron

referencia a ello.

En cuanto al conductor Accesibilidad se mantiene el criterio que propone la Norma
Técnica de horarios que permitan al ciudadano realizar sus consultas y ejecucion del servicio. En
ese sentido, para la definicidén final del conductor propuesto, se especifica que el horario de
atencion debe ser 24/7, el cual surge de la literatura (herramientas internacionales), y fue validado
por los especialistas y ciudadanos. Asimismo, se agregaron los criterios de omnicanalidad,
inclusividad, interoperabilidad y disponibilidad, los cuales surgieron de las entrevistas con
especialistas y fueron validados por los ciudadanos, quienes adicionaron a estos criterios
propuestas incluidas en la definicion final. Por ultimo, respecto al criterio de seguridad integral,

este pasa a ser parte del conductor de Confianza, a ser explicado mas adelante.

Respecto al conductor Tiempo, se mantiene el concepto que propone la Norma Técnica
definido como "periodo que le toma a la persona recibir el bien o servicio”, considerando desde
la espera, hasta la obtencion del resultado. Sin embargo, el conductor final propuesto agrega el
criterio de cumplimiento de los plazas establecidos y esperados por los ciudadanos, el cual surgid
de la literatura (herramientas internacionales) y fue validado tanto por los especialistas como por

los ciudadanos.

En relacion al conductor Confianza, se mantienen los criterios iniciales de la Norma
Técnica en cuanto a la confianza y legitimidad que la entidad publica genera en las personas, lo
cual también se apoya en el hecho de contar con una plataforma, la cual brinde atributos que
proporcionan privacidad y seguridad a los datos personales y al proceso de transaccion de los
ciudadanos, lo cual fue encontrado en la literatura (herramientas internacionales); y asi mismo
fue validado por los especialistas y ciudadanos. Por ultimo, se agrega a la definicion del conductor
el contar con una pasarela de pagos y visibilidad del nombre y logo de la entidad en la plataforma
para generar seguridad en los ciudadanos al usar la plataforma digital para realizar servicios

transaccionales.

Respecto al conductor Trato Profesional se mantiene el concepto que propone la Norma
Técnica en relacion a que quien ayude o absuelva dudas, debe caracterizarse por su
profesionalismo, empatia y buen trato. De esta manera, el conductor final propuesto agrega el
criterio de disponibilidad, relacionado a la disposicion de atender y de operar las 24/7, lo cual fue
encontrado en la literatura (herramientas internacionales); y asi mismo, fue validado por los

especialistas y ciudadanos.

En cuanto al conductor Resultado de la Gestién/Entrega, se mantiene la definicion de la

Norma Técnica relacionado a la capacidad de la entidad de brindar el bien o servicio publico de
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la forma correcta, desde que se tiene el primer contacto con la persona hasta la entrega final en
términos de eficiencia y eficacia, lo cual fue hallado también en la literatura (herramientas
internacionales) y asi mismo, fue validado por los especialistas y ciudadanos. Sin embargo, el
criterio de facil acceso a los requisitos se cambid al conductor de Accesibilidad, pues coincidia
mejor con lo propuesto por dicho conductor en lo mencionado por los especialistas. En ese
sentido, en relacion a lo manifestado en la definicion de la Norma Técnica de brindar un servicio
con costo al alcance de la poblacion ya no fue considerado, pues no fue valorado por los

ciudadanos ni por los especialistas.

Por ultimo, en relacion del conductor Formato este fue creado y complementado en base
a lo hallado en un primer lugar en la literatura (herramientas internacionales), pues se enfocaba
en servicios gubernamentales brindados por el canal digital. De esta manera, los criterios
relacionados a que el disefio de la pagina web sea visualmente atractiva, tenga una interfaz
organizada, la cual permita una ruta de interaccion simple de utilizar en la prestacion del servicio
digital fue validado tanto por los especialistas como por los ciudadanos. Asimismo, en la
propuesta final se agregd la definicion referida a contener un disefio profesional, interfaz
compatible para diferentes dispositivos y poseer una pagina actualizada, los cuales fueron
hallados y validados por los ciudadanos. Asi, también por lo hallado en las entrevistas a los
ciudadanos en el conductor de Accesibilidad se sugiere adicionar herramientas auditivas y
lenguaje de sefias, como también herramientas de traduccion a las diversas lenguas del Peru, pues
dichos criterios se relacionan mas con los atributos que el mismo canal puede ofrecer, lo cual es

parte del formato de una plataforma digital.

Cabe resaltar que los conductores mas valorados por los ciudadanos al momento de
utilizar los servicios transaccionales digitales fueron en orden de prioridad; en primer lugar,
conductor de Formato, debido a que las personas valoran especialmente el poder contar con un
servicio de facil uso; en segundo lugar, del conductor de Informacion, pues los ciudadanos valoran
el poder contar con una informaciéon completa y clara respecto al proceso del servicio
transaccional y; en tercer lugar, el conductor de Tiempo, debido a que se requiere que los servicios

cumplan con los plazos establecidos por las entidades.
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SUGERENCIAS

El presente trabajo de investigacion tiene el objetivo de identificar cudles son las variables
que inciden en la satisfaccion de los ciudadanos cuando realizan servicios transaccionales en
plataformas virtuales de entidades del Estado. Se sugiere para futuras investigaciones evaluar no
solo las plataformas virtuales, si no también aplicativos y otros medios digitales por los cuales se
presta estos servicios. Asimismo, se sugiere que se tome en cuenta a las personas juridicas (dmbito
privado y publico) en el uso de servicios publicos brindados por este canal. También es importante
considerar en los siguientes trabajos de investigacion las variables que inciden en los servicios no

transaccionales.

A partir de las variables identificadas, se sugiere en futuras investigaciones el desarrollo
de una herramienta de medicion de la satisfaccion de los usuarios en el uso de estos servicios
digitales, de tal manera que los resultados proporcionen insights a las entidades del Estado para

propuestas de mejora de estos servicios prestados.

Finalmente, se sugiere también investigar las variables que inciden en la calidad de los
servicios digitales, en base a la definicion de calidad de procesos y considerar esta evaluacion

también desde la perspectiva de la Entidad Publica.
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ANEXO D: Tabla de Data Muestra

Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas

Ao ‘ Herramienta Conductores Definicion

La fiabilidad se refiere a los atributos de proteccién de informacién personal y privacidad,
conseguir cosas hecho dentro del marco de tiempo esperado, consiguiendo las cosas
bien hechas a la primera, navegacion rapida en el sitio web sin atascos frecuentes v,
disponible la capacidad de los servicios en linea todos los dias y en tiempo absoluto

Fiabilidad

Se refiere a que tienen que proporcionar informacion util a los usuarios y tienen que
Recursos actualizar la informacién con frecuencia. Los usuarios esperan que los sitios web sean un
sitio de recursos que tenga toda la informacion que necesitan.

La dimension de la utilidad consiste en atributos como la disponibilidad de diversas
opciones de contacto en linea faciles de usar, la interaccion amistosa y cortés de los

Utilidad empleados, la disponibilidad de una amplia gama de servicios a través de un solo sitio
Adgrawal A. web y la disponibilidad de caracteristicas personalizadas segun las necesidades de los
y 2009 | EGOSQ usuarios

(2009)

Los usuarios esperan transparencia de los proveedores de servicios en linea en todas las
transacciones y desean que se adopten medidas rapidas para atender a sus
Seguridad necesidades. Los usuarios también esperan opciones para ponerse en contacto con otros
usuarios (a través de blogs/foros de debate) para que puedan compartir sus puntos de
vista.

se espera que los usuarios dispongan de informacion fiable que les permita tomar

Conveniencia o . .y -
decisiones rapidas de forma facil de recuperar y utilizar

Los usuarios esperan que los proveedores de servicios gubernamentales acepten la
Rendicion de responsabilidad y tomar el control en caso de fallo o falla del servicio, y, el gobierno debe
cuentas mostrar preocupacion por los problemas que los usuarios enfrentan en caso de fallo del
servicio
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Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas (continuacion)

Afo ‘ Herramienta

Conductores

Definicion

Atractivo del
sitio web

Un sitio web bien disefiado y organizado con un aspecto impresionante

Centralidad del

La experiencia del usuario desempena un papel decisivo en la difusién del gobierno
electrénico, por lo que las funciones orientadas al ciudadano son un criterio esencial para

ciudadano . ,
el gobierno en linea
La capacidad de los ciudadanos para utilizar los portales depende principalmente de la
Usabili facilidad de uso de las aplicaciones basadas en la web. Se espera que la informacion
sabilidad . N ]
proporcionada sea completa en todos los aspectos con elaborada explicacion, vinculos
de trabajo bien definidos para crear confianza y seguridad en los ciudadanos.
Privacidad y El sitio de la transaccién debe tomar completa responsabilidad de todas las transacciones
Bhattacharya, Sequridad mediante la integracion de funciones en lugar de redirigir al ciudadano a los
D., Gulla, U. & 2012 E-SERVICE 9 correspondientes departamentos autorizados de la web
Gupta, MP QUALITY
(2012) Utilidad de Relevancia del contenido, informacion organizada y personalizada
informacion presentacion son algunos de los criterios para obtener informacion util.
Una interaccion bidireccional
Transparencia | entre los usuarios y los departamentos gubernamentales especificados se establece para
en la completar la transaccion electrénica. Esta modalidad de transaccioén es tan critica como
transaccion el nivel de seguridad tiene que ser monitoreado para el procedimiento completo de pago
hasta que el usuario confirma haberlo recibido.
Informacion Es necesario que el contenido de la web garantizar una informacion suficiente y completa
comprensible tanto para los usuarios existentes como para los nuevos usuarios.
Alanezi, M.A., E-
Mahmood, A.K. 2012 GOVERNME | Facilidad de El sitio web de gobierno electrénico es facil de acceder y facil de navegar. Esta dimension
& Basri, S. NT SERVICE | uso se relaciona con la facilidad de completar una transaccién
(2012b) QUALITY
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Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas (continuacion)

Definicion

Se refiere a la funcién técnica del sitio web publico; es decir, acceso usando todo

Disponibilidad tipo de navegadores, tiempo de carga y libertad de congelamiento. Ademas, esta

del sistema dimension tiene una funcion bidireccional, ya que el sitio puede permitir a los
usuarios cargar archivos en formato comun.

Privacidad y Se refieren a la seguridad y proteccion de la informacién personal proporcionada por

seguridad ciudadanos y otras personas en el sitio web de gobierno electrénico.

Credibilidad Se refiere a la medida en que un servicio anunciado en un sitio web del gobierno,

como el correo electrénico o la telefonia, se realiza y es correcto en detalles y cargos.

Interactividad

Se refiere a la interaccion del sector publico con los ciudadanos, lo que permite a los
usuarios seguir su solicitud o tarea.

Tiempo de
procesamiento

Se refiere a la capacidad del sitio web de gobierno electrénico para prestar un
servicio o cumplir una solicitud en un tiempo de respuesta razonable.

Formato

Se refiere al atractivo visual del disefio del sitio web.

Informacion

Se refiere a que la informacion disponible en el sitio web de la agencia
gubernamental debe ser precisa, actual y facil de entender.

Personalizacion

Es una forma de inclusion para que un usuario pueda interactuar mas comodamente
con la agencia.

Capacidad de
respuesta

Se refiere en la medida en que los sitios web de gobierno electrénico son eficaces
para responder a las solicitudes.

Contacto

La informacién de comunicacion que forma parte del contacto incluye el numero de
teléfono, los servicios al cliente en linea y la direccion de la organizacion.
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Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas (continuacion)

Definicion

Facilidad de uso

Se define como lo facil los ciudadanos

interactuar con el sitio web.

que es para

Confianza
(privacidad/
seguridad)

La confianza consiste en la privacidad y la seguridad y se define como la confianza
del ciudadano hacia el sitio web en relacion con la libertad sin duda durante el
proceso del servicio. La privacidad consiste en la proteccion de la informacion
personal. La seguridad se define principalmente como la proteccién de los usuarios
fraude y pérdidas financieras.

Funcionalidad
del entorno de

Los formularios desempefian un papel integral en la administracién electrénica al

2011

Accesibilidad
(Navegacion)

; interaccion o ) . ; - . A
Papadomichelak permitir a los usuarios comunicarse e interactuar con las administraciones publicas,
. 2012 | EEGOVQUAL (apoyo en la o o ; 9 .

i y Mentzas oW permitiendo la recopilacién de la informacién requerida.
realizacion de
formularios)
Fiabilidad La fiabilidad se define como la confianza del ciudadano hacia el

sitio del gobierno en relacién con la entrega correcta y puntual del servicio.
Contenido y Esta dimension se refiere a la calidad de la informacién en si misma como
apariencia de la | asi como a la presentacién y disposicién de la misma, como el uso adecuado de
informacion color, graficos y tamafio de las paginas web.
Apoyo al El Apoyo Ciudadano se refiere a la ayuda proporcionada por la organizaciéon para
ciudadano ayudar a los ciudadanos en su busqueda de informacién o durante sus transacciones
Disefo del sitio Hipervinculos, presentacién de informacion personalizada, funcionalidad y tiempo de
web respuesta brindados de forma correcta
. (e-GovSqual) P
Kaisara y Pather | 2011

Disefio de los sitios web que garanticen que todos puedan acceder al servicio
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Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas (continuacion)

Definicion

Estética del sitio
web

Buen aspecto del sitio web en cuento a forma y color

Calidad de la . ; L : :

. P Proporcionar informacién de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos
informacion

Seguridad Se encuentra muy relacionada a la confianza de un usuario para usar el servicio y

en el proceso de uso.

Comunicacioén

Permite que el ciudadano pueda dar su opinién respecto a la experiencia del uso
servicio publico digital

Shareef, M.,
Archer, N. &
Dwivedi, Y.
(2015)

2015

Shareef, M.,
Archer, N. &
Dwivedi, Y.
(2015)

Facilidad de
interaccion

El alcance de las interacciones generales de los ciudadanos con sitio web, en
términos de disefio de sitios web, tecnologia, software, organizacion de la
informacion, busqueda de informacién, recopilacion de informacion, descarga de
formularios y si es facil y manejable para que los ciudadanos perciban su
competencia y capacidad para usar el sitio web

Cumplimiento

Hasta qué punto eGov cumple las expectativas y los requisitos
de los ciudadanos con respecto a la disponibilidad y prestacion de servicios
publicos.

La medida en que el personal de atencion al cliente de eGov se ocupa y resuelve

g’gzzgon al los asuntos y disputas de los ciudadanos de forma eficaz, eficiente, rapida y
comprensiva.

?Soenﬂfrtigl;%ad Hasta qué punto el sitio web de eGov puede brindar confianza en las actitudes de

privgcidad) y confiabilidad, credibilidad, seguridad e integridad entre los ciudadanos.
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Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas (continuacion)

Deng, H.
Karunasena, K.
& Xu, W. (2017)

2017

Public value
perspective/201
7

Calidad de
informacion

Definicion

La calidad de la informacion se trata de la puntualidad, relevancia, precision,
comprension, y el nivel de detalles de la informacion en la entrega del servicio.

Funcionalidad
del servicio

Disponibilidad de transacciones bidireccionales, la capacidad de pagar en linea, la
capacidad de presentar formularios en linea la disponibilidad de interacciones
simples, y la capacidad de descargar formularios en linea en la entrega de servicios
de administracién electrénica

Orientacion al
usuario

Se trata de la prestacion de servicios de administracion electrénica con el objetivo
de satisfacer las necesidades de los ciudadanos

Eficiencia
organizacional

Reduccion de los costos de procesamiento

Apertura

Se refiere a la transparencia de las organizaciones publicas. Esta relacionado con la
publicacion de politicas y reglamentos publicos en linea, la divulgacion de graficos
organizativos e informacién de contacto en linea, la difusion de presupuesto y gastos
de las organizaciones publicas en linea, la capacidad de presentar quejas y
comentarios en linea sobre las actividades gubernamentales, y la publicacién de los
detalles de las licitaciones publicas.

Capacidad de

La capacidad de respuesta se trata de cémo las organizaciones publicas interactian
con el publico a través de e-government. Esta determinado por las percepciones de
los ciudadanos sobre el valor de respuestas oportunas de las organizaciones

respuesta publicas a sus consultas a través de canales de capacidad de rastrear sus
aplicaciones,
Equidad La equidad se trata de la disponibilidad de recursos para todos y la promocién de las

diversidades de cultural, especialmente dentro de las comunidades minoritarias
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Tabla D1: Concepto de los conductores de las herramientas (continuacion)

Definicion

Autodesarrollo

Se refiere al aprovechamiento de los recursos publicos para desarrollar
conocimientos y habilidades de los ciudadanos a través de la formacién y para
mejorar las capacidades de individuos y comunidades

Confianza

La confianza se refiere a la percepcion de los ciudadanos con respecto a las
transacciones especificas a través de la
uso de la administracién electrénica.

Democracia
Participativa

La democracia participativa se trata de la voluntad de las organizaciones publicas de
publico y permitir que los ciudadanos participen en la toma de decisiones.

Sostenibilidad
ambiental

Las aplicaciones de gobierno electrénico pueden aportar muchos beneficios a través
del ahorro de energia, limitacion de la duplicacién, el intercambio de recursos, la
reduccion del uso del papel y la facilitacion de
participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones medioambientales
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ANEXO E: Tabla de Benchmarking 1

Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas

Dimensiones y elementos

Alanezi,
Mahmood
& Basri
(2012)

Hepu

&

Kanish

ka

(2017)

Shareef,

Papadomichela  Archer, Anand @ Bhattacharya,
ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
(2012) Dwivedi (2009) (2012)

(2015)

Kaisara
&
Pather
(2011)

FACILIDAD DE USO/DE INTERACCION

Fécil de encontrar lo que necesito

Puede navegar por el sitio

Pasos sencillos para el servicio en linea

o T I B e I e

Los pasos de registro son sencillos

o

URL simple y facil de recordar

Puedo hacer mis tareas facilmente mientras uso el sitio web.

Similitud entre los sitios web de gobierno electronico

DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA

>~

Siempre disponible

Carga sus paginas rapido

No choca en la hora punta

<ol x| X
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Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas (continuacion)

Alanezi Hepu Kaisara Shareef,
MahmO(; d & & Papadomichela  Archer, Anand Bhattacharya,
Dimensiones y elementos . Kanish ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
& Basri Pather o .
012) ka @o11) (2012) Dwivedi | (2009) (2012)
(2017) (2015)
Todos los enlaces funcionan correctamente X
Me permite cargar archivos en archivos de formato comtn X X
Es facil descargar los documentos requeridos desde el sitio web. X X X
Funciona en todo tipo de navegador. X
Capacidad de pagar en linea X
Capacidad de presentar formularios en linea X
Disponibilidad de transacciones bidireccionales X
Presencia de un unico sitio web para proporcionar toda la X
informacion X
PRIVACIDAD Y SEGURIDAD / CONFIABILIDAD X X X X X
Mi informacion personal estd segura X X X X X X X
Protege la informacion sobre mi tarjeta de crédito X X X X X X
Me siento seguro al proporcionar informacién confidencial. X X X X
Declaracion de privacidad publicada X X
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Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas (continuacion)

Alanezi Hepu Kaisara Shareef,
MahmO(; d & & Papadomichela  Archer, Anand Bhattacharya,
Dimensiones y elementos . Kanish ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
& Basri Pather o .
2012) ka @011) (2012) Dwivedi | (2009) (2012)
(2017) (2015)
El sitio web tiene las caracteristicas de seguridad adecuadas. X X X
El gobierno asumira toda la responsabilidad por cualquier tipo de
inseguridad durante las interacciones / transacciones en el sitio X
web. X
CREDIBILIDAD X
Oftrece los servicios que quiero X
Oftrece los servicios anunciados correctamente X X
Estan disponibles todos los servicios que se anuncian X X X
Me cobra correctamente por mi orden de servicio X
Recibir servicio eficaz desde la primera prestacion X
INTERACTIVIDAD X
Me informa sobre los procesos de servicio solicitados y me
mantiene informado X X
Me recuerda antes de que expire mi servicio X
Me informa cuando hay nuevos servicios disponibles. X
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Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas (continuacion)

Alanezi Hepu Kaisara Shareef,
MahmO(; d & & Papadomichela  Archer, Anand Bhattacharya,
Dimensiones y elementos . Kanish ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
& Basri Pather o .
2012) ka @011) (2012) Dwivedi | (2009) (2012)
(2017) (2015)
Motiva a los ciudadanos a utilizar los servicios en linea. X
La capacidad del sistema para presentar informacion dada
anteriormente X
Espacios para dar retroalimentacion por parte de los ciudadanos. X X
TIEMPO DE PROCESAMIENTO X
Recibir la informacién a tiempo X
Plazo de entrega corto X X X X
Me permite completar la tarea rapidamente. X X
Me informa sobre el tiempo de proceso. X
FORMATO X X
Visualmente atractivo. X X X X
Apariencia bien organizada. X X X X X
Graficos atractivos en la pagina de inicio X
Cada servicio tiene un logo atractivo que refleja su funcion. X
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Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas (continuacion)

Alanezi Hepu Kaisara Shareef,
MahmO(; d & & Papadomichela  Archer, Anand Bhattacharya,
Dimensiones y elementos . Kanish ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
& Basri Pather o .
2012) ka @o11) (2012) Dwivedi | (2009) (2012)
(2017) (2015)
Proporciona un mapa del sitio. X X X
INFORMACION X X X
Proporciona informacion precisa y relevante. X X X X X X
Disponibilidad de informacion X X
Proporciona informacion actualizada. X X X X X X X
Proporciona informacion tan facil de entender. X X
Hay informacion sobre la organizacion. X X
Recibir informacién de confianza X
Fécil de recuperar la informacion. X
Una breve explicacion clara sobre como utilizar los servicios en
linea. X X
PERSONALIZACION X X
Ofrece una variedad de idiomas X
Permite la eleccion de tamafios de fuente X
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Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas (continuacion)

Alanezi Hepu Kaisara Shareef,
MahmO(; d & & Papadomichela  Archer, Anand Bhattacharya,
Dimensiones y elementos . Kanish ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
& Basri Pather o .
2012) ka @o11) (2012) Dwivedi | (2009) (2012)
(2017) (2015)
Enlaces a otros sitios web X X X X
Proporciona varias opciones de servicios de gobierno electronico X
El sitio web es apropiado para mis necesidades. X X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA X X
Siempre dispuesto a ayudar a los usuarios X X X
Me dice qué hacer si mi solicitud no se procesa X X
Nunca demasiado ocupado para responder a solicitudes X
Dar una respuesta clara a las solicitudes X X
La transaccion electronica puede incluir recibo por correo X
CONTACTO X
Proporciona un numero de teléfono de la organizacion. X X
Tiene servicios al cliente disponibles en linea X X X
Puede hablar con un representante de la agencia si hay un
problema o consulta X
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Tabla E1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas (continuacion)

Alanezi Hepu Kaisara Shareef,
MahmO(; d & & Papadomichela  Archer, Anand Bhattacharya,
Dimensiones y elementos . Kanish ki & Mentzas & Agrawal Gulla $ Gupta
& Basri Pather ..
2012) ka @o11) (2012) Dwivedi | (2009) (2012)
(2017) (2015)
Proporciona la direccion completa de la organizacion. X
interaccion amistosa y cortés de los empleados X
Acceso a foros de discusion/contacto con otros usuarios X
ATENCION AL CLIENTE X
El sitio web me recuerda / reconoce como un cliente valioso. X
La atencion al cliente del sitio web responde a mis necesidades
especificas. X
La atencion al cliente en linea esta disponible en todo momento. X X
La atencion al cliente del sitio web responde muy rapidamente. X X
CUMPLIMIENTO X
Todos los formularios requeridos estan disponibles en el sitio web
de eGov. X
El sitio web envia los documentos requeridos cuando se solicitan. X
Toda transaccion se da de la forma que se deberia dar X
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ANEXO F: Tabla Benchmarking 2

Tabla F1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas internacionales y la Norma Técnica.

Conductores NT Sub-variables NT

Lenguaje sencillo

Informacion relevante

Informacion actualizada

Informacion integral

Lenguaje preciso

Informacién Lenguaje claro

Lenguaje oportuno

Fluidez y transparencia sobre los requisitos, el estado y progreso de un tramite

Contacto a disposicion del ciudadano

Capacidad de escucha ( buzdn de sugerencias, libro de reclamaciones, entre otros)

Seguridad integral

Acceso a recursos de pagina web

Interface ordenada

Plataforma visualmente atractiva

Accesibilidad Compatibilidad en diferentes navegadores

Transacciones bidireccionales

Infraestructura adecuada

Facilidad de navegacion en plataforma web

Horarios de atencion accesibles
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Tabla F1: Cuadro comparativo de criterios de las herramientas internacionales y la Norma Técnica /continuidad.

Conductores NT Sub-variables NT

Tiempo para recibir el bien y/o servicio

Tiempo L .
Cumplimiento de plazos establecidos

Confianza y legitimidad generado en las personas

Confianza — — - -
Responsabilidad ante situaciones de inseguridad

Profesionalismo

Trato Profesional Empatia

Igualdad de trato

Brindar el servicio de la forma correcta

aplicacion oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente

Resultado de la Gestion/Entrega facilidad con la que las personas pueden conseguir los requisitos previstos

facilidad seguir los pasos indicados

costo razonable por el servicio brindado.
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ANEXO G: Guia de preguntas para especialistas

1. El objetivo de la tesis es proponer conductores que impacten en la satisfaccion de las personas en el uso de servicios digitales en linea que brinda el Gobierno del
Pert. Para fines de la investigacion, el enfoque es en servicios digitales y la definicion de calidad esta en linea al Marco de la Modernizacion de la Gestion Publica, la
calidad de los servicios publicos se mide en funcion de la satisfaccion de expectativas y necesidades de las personas. De acuerdo a su opinidn, ;cuales considera que

deberian ser las variables que impactan en la calidad de estos servicios?

2. Segun la definicion de la Norma, ;considera que los 6 conductores miden calidad en servicios digitales del sector publico? ;Por qué?

3. Después de realizar una adaptacion de los conductores en base a la aproximacion tedrica y metodologia cualitativa, los hallazgos preliminares de las definiciones

propuestas se exponen en el cuadro anterior. En base a ello, se tiene las siguientes preguntas

3.1 ;Considera que el conductor adaptado de Informacion permite la medicion de calidad de servicios digitales publicos? ;Por qué?

3.2 ;Considera que el conductor adaptado de Accesibilidad permite la medicion de calidad de servicios digitales publicos? ;Por qué?

3.3 ;Considera que el conductor adaptado de Tiempo permite la medicion de calidad de servicios digitales publicos? ;Por qué?

3.4. ;Considera que el conductor adaptado de Trato Profesional permite la medicion de calidad de servicios digitales publicos? ;Por qué?

3.5. ;Considera que el conductor adaptado del Resultado de la Gestion/Entrega permite la medicion de calidad de servicios digitales publicos? ;Por qué?

3.6. ;Considera que el conductor adaptado de Confianza permite la medicion de calidad de servicios digitales ptblicos? ;Por qué?

4. ;Considera que debe ser implementada la propuesta en la Norma Técnica? ;Por qué?

5. (Cuales son sus sugerencias/ propuestas/ comentarios/ dudas respecto al presente trabajo de investigacion?
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ANEXO H: Resultado de entrevistas a especialistas

Tabla H1: Resultados del conductor Informacion

Entrevistado

;Modificacion

Redefinicion 1?

Caracteristicas
propuestas (palabras

Explicacion

clave)

Enrique Si Lenguaje sencillo "Se debe usar un lenguaje que sea entendible para todos"
. 1 . . r "
Saldivar Guias de ayuda "Sugerencia: cambiar a guias de ayuda (manual)
Informacion . . .
Ormacto "Porque a veces no dan informacion actualizada"
Rafael P Si actualizada
afael Parra i - - . . "
. "Presentacion del estado del flujo, etapa en la que esta el tramite. Se debe tener una "forma para hacer
Trazabilidad . e
seguimiento al tramite
Jaime Honores Si Informacion precisa "Uso recurrente, donde los datos deben ser precisos, consistentes.
"La informacion es el principal activo, lo que permite generar big data y que a su vez permite obtener
. . . informacion para la mejora continua. Ademas, cuando la persona conoce sus funciones, es importante
Eymi Maza No Lenguaje sencillo h == . . .y
que el profesional debe ser capaz de transmitir ello en un lenguaje sencillo (en funcion a su edad). Uso
de lenguaje sencillo, de entendimiento coloquial para el ciudadano”
Informacién precisa "Porque la persona comprendera la informacion, ya que esta es de facil entendimiento".

i Informacién cruzada ; . . i . . . . ,
Amparito Si > - "Brindar informacion cruzada (informacion "procesada") y que esté disponible (visual/grafica)"
Acevedo Informacion grafica

Informacion completa "Mientras mas informacion se brinde al ciudadano, estara mas informado".
. . "Se debe pensar empaticamente por el usuario final. Es decir, tener en cuenta el lenguaje cultural de cada
Lenguaje sencillo -
Luigi Torres St L
Trazabilidad "Porque el usuario debe saber como esta el proceso o servicio, incluso saber qué hace el Estado,
transparencia. Para que le ayude a tomar decisiones mas acertadas".
Irvin Farfan No Ninguno
, ., "En el caso de lo digital, valoran que "haya buena informacion, sea totalmente digital (es decir que no
. Si Informacion relevante . . . . o1
Angélica me mueva de mi casa, que todo sea en tiempo real) y que el servicio me sirva, que sea util".
Matsuda .- "En lo virtual valoran: la velocidad, tiempo real, trazabilidad (seguimiento del tramite), simple
Si Trazabilidad © virtual vajora N ’ P Haz (segu ), simple y

entendible (navegacion)". "El ciudadano mira el servicio, y no necesariamente la entidad".
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Tabla H2: Resultados del conductor Accesibilidad

Entrevistado

.Modificacion
Redefinicion 1?

Caracteristicas propuestas

Explicaciéon

(palabras clave)

Usabilidad "Deberia ser un séptimo, porque exige una condicién técnica que no todas. 1'fls entidades
cumplen. Ya que no tienen la infraestructura para brindar el servicio"
) Discapacidad "Colocarlo de manera explicita"
}SE::IEE/I:; Si Fécil de encontrar "Deberia ser facil de realizar lo que se esta pretendiendo"
Fécil diijgfgﬁ:fsr los "Eso no deberia ser ya que se "lleva a un tema papeluchero"
Enlaces a otros sitios web Deberia ser "integracion de las entidades", "brindar servicios web de otras entidades".
Nivel de servicio "No solo depende de una sola entidgd, sino que.debe existir un nivel de servicio entre
entidades publicas".
Rafael Parra Si Inclusividad "Acceso para personas invidentes"
Interoperabilidad "No solo debe ser disponible el servicio, sino que debe considerar la disponibilidad de las
otras entidades"
Jaime Honores No Ninguno
Eymi Maza S Accesibilidad "Involucra que otros act'ores'del Estado se rglacionen, "conectividad y sincronizas:ic?n" de
plataformas a fin de simplificar procesos, incluso poder hacer uso de la firma digital"
Amparito S Omnicanalidad "La experiencia de usuario, independieqtemente 'del canal, debe ser la misma, al igual que la
Acevedo informacion"
Luigi Torres S Compatibilidad en diferentes | "Es el ideal, pero desde el pgnto de vista técni.co no es.posible, ya que los usuarios tienen
navegadores diversos equipos y por ende diversos sistemas operativos"
Irvin Farfan No Ninguno
[;/Elgtgll((irz No Ninguno
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Tabla H3: Resultados del conductor Tiempo

. ;Modificacion Caracteristicas propuestas s,
b
Entrevistado Redefinicion 1? (palabras clave) Explicacion

Enrique , . "Considerar el silencio administrativo, ya que influye en el tiempo de resultado de la
. Si Cumplimiento de plazos . . "
Saldivar gestion. Cumplimiento de plazos.
Rafael Parra Si Tiempo incluye back office "El tiempo debe ser determinado considerando también el back office".
Jaime Honores Si Cumplimiento de plazos Se debe dar en la oportunidad espec1t"}caF1a '1')or la entidad y en funcidn al tipo del
tramite.
Eymi Maza S Cumplimiento de plazos Influye en la imagen de la entidad, asi como en la satlsfacplon y cqnﬁa‘r}za que siente el
ciudadano que cumplan los plazos que te dice la entidad
Amparito S Disponibilidad 24/7 Que el servicio no solo esté disponible, sino que puef‘ia realizarse y obtenerse en el
Acevedo momento que se requiera”.
Luigi Torres No Ninguno
Irvin Farfan No Ninguno
Angélica . .y cio 4eil - " 1 . 1 1 "
Matsuda Si Prestacion de servicio agi Tiempo (como agilidad), la latencia (retardos temporales dentro de la red)
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Tabla H4: Resultados del conductor Trato Profesional

Caracteristicas
Entrevistado ;Modificacion?| propuestas (palabras Explicacion
clave)
Enrique No Ninguno
Saldivar g
Rafael Parra Si Evaluacion post-servicio "Para conocer la opinion del usuario del servicio"
Jaime Honores Si Atencion virtual "Tanto la atencion personal como por chat bot debe estar disponible 24/7"
. . "Cuando la persona conoce sus funciones, es importante que el profesional debe ser capaz de transmitir
Profesionalismo . "
ello al momento de ayudar a los ciudadanos
Eymi Maza Si "Tiene inteligencia artificial, por lo que puede adaptar su lenguaje en funcion a la edad. Humanizar al bot
Atencion virtual para que puedan brindar la atencién de manera clara y entendible, y de respuestas correctas a lo que se
busca. Adicionalmente, puede tenerse un asistente de voz que derive al servicio que se esta solicitando".
Etica
Amparito . Profesionalismo . ) y ) .
A 4 Si — "Debe ser una persona "ética, profesionalismo, trato cordial, amable, respetuoso y con empatia"
cevedo Amabilidad
Empatia
Luigi Torres No Ninguno
Irvin Farfan No Ninguno
Angélica .
ingun
Matsuda No Ninguno
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Tabla H5: Resultados del conductor Resultado de la Gestion/Entrega

Explicacion

Entrevistado

;,Modiﬁcaci()n?‘ Criterios propuestos ‘

Quitar costo
razonable

"No se trata de costo razonable, ya que la norma menciona que el costo debe reflejar la cobertura de los
costos de procesar la informacion. En ese sentido, la mayoria de entidades no cobran ese costo, inventan
un costo de renovaciones o consultas por paginas"

Enrique Saldivar Si
. Deberia ser "la optimizacion, modernizacion o transformacion eficiente de los procedimientos de las
Procesos eficientes . ) N
normativas vigentes
Rafael Parra No Ninguno
Jaime Honores No Ninguno
. , . "Como ciudadana de 30 afos, lo que busco es seguridad de los datos (lee condiciones) y la rapidez de
Eymi Maza Si Procesos efectivos > 0] u gu " ( )y pidez
atencion y de entrega de resultado".
Amparito Acevedo Si Procesos efectivos | "El resultado eficiente y eficaz debe ser de inicio a fin. Que haya un respaldo durante todo el proceso"
Trazabilidad y . -~ . A .,
Luiei Torres S Evaluacid Se debe considerar un aspecto de seguimiento, consulta para saber si se esta satisfecho con la gestion,
J valuacion post- entrega del producto, atencion del personal. Resultado adecuado o correcto de lo que se pidio."
servicio
Irvin Farfan No Ninguno
Angélica Matsuda No Ninguno
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Tabla H6: Resultados del conductor Confianza

.Modificacion de

Entrevistado Redefinicién 17 Criterios propuestos Explicacion
. . "Al ser el Estado con quien se establece una relacion, es quién deberia asumir la responsabilidad del
Enrique , Responsabilidad de la . . ) . .
. Si . e proceso completo. No solamente es la privacidad y seguridad, sino el nivel de completitud del
Saldivar entidad publica 7
servicio
Rafael Parra Si Seguridad integral "Todas las entidades deben tener implementada la norma ISO 27001, sobre seguridad”
. "No deberia ir, ya que puede ocurrir que la responsabilidad sea del usuario, debido a una negligencia
Responsabilidad ; . . . - . ., #
compartida del usuario. El gobierno deberia definir las responsabilidades del usuario y, también, de la entidad
publica, de tal forma de evitar un incidente de seguridad durante de las interacciones en el sitio web".
. ., "Uso y verificacion, por parte del usuario, del dominio gob.pe, para que no ocurra estafas virtuales
Verificacion de las . . L.
) , lataformas del Estado |€0MO €N algunos casos del bono. El control y verificacion de este dominio lo hace la PCM, por lo que
Jaime Honores Si p brinda seguridad".
"En lugar de proteger mi informacion de mi tarjeta de crédito, ya que en el caso que se deba realizar
Pasarela de pagos , b : "
un pago en linea se deberia contar con pasarella de pagos certificada
Confidencialidad de "Se deberia respetar la ley de proteccion de datos personales, ya que protege la informacion
datos personales confidencial".
Eymi Maza S Seguridad integral Es necesario invertir en seguridad, para ev1tqr jaqueos. Gar.an’t'lzar seguridad tanto de datos como de
transacciones monetarias’.
) Confidencialidad de | "Se debe contar con cierto anonimato, en caso de denuncias, para ofrecerles seguridad de proteccion
impar(lito Si datos personales de datos".
cevedo
Seguridad integral "Las garantias de que la entidad no hara un uso indebido de la informacion brindada"
Legltlmldad. fle la "Se debe dar legitimidad de la informacion, tanto de quien brinda como quién recibe la informacion".
informacion
Luigi Torres Si Seguridad integral "La presencia del "candadito" en las plataformas virtuales, genera sensacion de seguridad”
Responsabilidad de la "La confianza se genera, también, con la responsabilidad que asume la entidad respecto de alguna
entidad publica falla de seguridad"
Irvin Farfan No Ninguno
?/[r;gt:}llg: Si Pasarela de pagos "Deberia haber una conexion de los pagos, pasarela de pagos"
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Tabla H7: Resultados del conductor Formato

q ;Modificacion de o Sy
Entrevistado "Re de;'iilici(l')n 12 Criterios propuestos Explicacion
Enri Quitar mapa del sitio "No deberia ir ya que redunda y genera creer que el sitio es complicado"
nrique . o .
- Si tibil t . .

Saldivar Compa IELSZSV?S sistemas "Plataforma sea agnostica a cualquier marco de software"

Rafael Parra No Ninguno
Jaime Honores S Quitar similitud de plataforma de | "No deberia ir puesto, que el gobierno (mediante norma) a dispuesto el uso de una
entidades del Estado. unica plataforma, gob.pe, que esta orientada al ciudadano"
. , Facil navegacion Y . . "o . . .
Eymi Maza Si Plataf —— Hacer de lo complejo, algo simple", facil navegacion. Atractiva y visual.
ataforma visualmente atractiva

Amparito :

Acepve do No Ninguno
Luigi Torres No Ninguno

Fécil navegacion "Los servicios brindados sean bastante amenos, mas didactico"”
Irvin Farfan Si Autosuficiencia de servicios "Un sistema tiene que ser tan bueno, que no deje o contemple la necesidad de
digitales preguntarle a una persona”
Angélica S Facil navegacién "El canal se vuelve parte del servicio, por lo cual su valoracion afecta a la
Matsuda & percepcion de la satisfaccion. Debe ser una plataforma facil de navegar"
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ANEXO I: Guia de preguntas ciudadanos

PREGUNTAS DE CONTEXTO

(Cuantos afios tiene?

(Cual es su nivel de educacion?

(Cuan relevante considera que es el uso del Internet en su rutina diaria? ;Por qué?

(Cual considera que es su nivel de habilidad en el uso de competencias tecnologicas? (Alta/Media/Baja) ;Por qué?

En promedio, ;cuantas horas esta conectado(a) a internet?

(Cuales son los usos principales que le da al Internet?

(Cuantas veces y qué tramites digitales realizo en entidades publicas en el tltimo afio?

PREGUNTAS DE LA TESIS

(Consideras que se sinti6 satisfecho(a) con el proceso y el tramite digital realizado? Si/ No

(Cuales son los factores que incidieron o le generaron satisfaccion o insatisfaccion al realizar el tramite digital?

Desde su punto de vista para sentirse satisfecho(a) al realizar un tramite digital:

En funcion a la informacion que brinda la plataforma virtual ;qué caracteristicas relevantes son importantes para usted?

En su opinidn, ;qué atributos de la plataforma virtual considera que son relevantes para que todos los peruanos tengan acceso a los tramites digitales?

(Cual es su opinidn con respecto a que el tramite se realice por diferentes canales?

(Ha realizado tramites digitales que necesiten informacién o documentos de mas de una entidad? Si dice que si, ;como fue su experiencia para finalizar este tramite
digital que implicaba otras entidades? ;Cuales son sus sugerencias para facilitar este tipo de tramites digitales?

(En qué horario le gustaria que se encuentre disponible el servicio de tramites en linea?

(Cual es su expectativa con respecto al tiempo de entrega del tramite digital?

(Por qué canal (o medios) le gustaria recibir asistencia al momento de solicitar ayuda durante el tramite digital?

(Qué caracteristicas considera importante en la asistencia a recibir?

(Qué atributos considera que deberia tener el resultado del tramite digital para que se sienta satisfecho(a) con su entrega?

(Qué caracteristicas de la plataforma virtual inciden en usted para generar confianza?

(Qué nivel de importancia le brinda usted a la credibilidad que tiene la entidad en la prestacion de servicios y tramites digitales?

(Qué caracteristicas de la plataforma virtual considera que son importantes para su satisfaccion?

En funcion a las caracteristicas que nos menciona, jcuales son las 3 mas importantes para usted?
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ANEXO J: Resultado de entrevistas a ciudadanos

Tabla J1: Perfil del ciudadano entrevistado

. Horas de s
. Relevancia del iy # veces que realizé
. Eda Nivel de conexion a .. oo e
Entrevistado g Internet en . Usos principales del Internet tramites digitales en
Educacion . internet (por 2 =
rutina , el ultimo ano
dia)
Aaron Antaurco 26 UI;LVglilsiad Muy importante 15 horas Trabajo 10h y 5h de entretenimiento. 1
Alessandra 21 Universidad Muy importante 7 horas Buscar informacién, reuniones sociales 3
Gusukuma en curso
Alexandra Serruto 71 Universidad Muy importante 13 horas 1.Redes sociales, 2. Trabajo remoto (meet, zoom, 1
en curso outlook),3. clases virtuales
— ) - ; tretenimionto. b
. 24 Universidad Muy importante 12 horas Estudios, trabajo, compras, entretenimiento, buscar 3
Anaiss Poma €n curso informacion
— ) - ol tretenimiont
. 23 Un1V9r51dad Muy importante 12 horas Trabajo, redes socia es, entretenimiento y |
Angie Loyola terminada educacion
. . 24 Universidad Muy importante 15 horas Redes sociales, reuniones virtuales, trabajo 2
Angie Urcia en curso
. ’ 28 Un1V§r31dad Muy importante 10 horas Comunicacion, uso de req?s sociales, buscar |
Berit Huaman terminada informacion
iversi . j ffi
5 25 Un1V§r31dad Muy importante 10 horas Trabajo, programas de office, zoom, programas de |
Brenda Mejia terminada disefio
— — ' : les ol tual
Briguitte 27 Un1V§r31dad Muy importante A Trabajo remoto, redes sociales, clases virtuales, 5
Bermudez terminada musica
iversi . . P h j 1 irtuales.
o 71 Universidad Muy importante | 10 horas minimo orque hace trabajo r'emoto y clases virtuales 5
Camila Pinto €n curso Netflix y ocio.
. . Aprender idiomas, ver videos, plataformas
. Universidad . .
Carolina Escurra 23 . Muy importante 8 horas streaming, compras y uso de plataformas para 3
terminada L . . L1
tramites (en entidades financieras y publicas)
Universidad . . . . .
. . 10 h i T t tudio. 2
Cinthya Escobedo 24 terminada Muy importante oras minimo rabajo remoto, ocio, estudio
Universidad . .
. . . t linea. 2
David Sarmiento 25 terminada Muy importante 8 horas Trabajo remoto, pagos en linea
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Tabla J1: Perfil del ciudadano entrevistado (continuacion)

. Horas de "
. Relevancia del a9z # veces que realizé
] Eda Nivel de conexion a Ao &g s
Entrevistado o Internet en . Usos principales del Internet tramites digitales en
i Educacion A internet (por 2 =
rutina z el ultimo afio
dia)
Diana Ambrosio 23 Universidad Muy importante 14 horas Estgdlos, leer, pagos por internet, recreacion (ver )
en curso videos, escuchar musica, ver peliculas-series)
Eliana Castro 25 Un1veys1dad Muy importante 10 horas Trabajo, redes sociales 1
terminada
Elias Obregon 25 Ug;v;rlsrlsci)ad Muy importante 9 horas Trabajo y redes sociales 1
Esmeralda Zea 23 Ug;v;rlsrlsci)ad Muy importante 6 horas Académico, profesional y personal 1
26 Un1v§r31dad Muy importante 8 horas maximo Trabajo remoto, redes sociales y cursos en linea 1
Estefany Gomez terminada
Eva Valverde 29 Universidad Muy importante WPl A8 Clases, trabajo remoto, actividades 4
en curso extracurriculares
Flavio Barreto 25 Un1V9r51dad Muy importante 12 horas Trabajo y redes sociales. 3
terminada
. Universidad . . .
Isabel Solis 27 . Muy importante 5 horas Redes sociales, trabajo 2
terminada
Universidad . . .
. 25 Muy importante 10 horas Trabajo, clases, ocio 2
Liz Flores €n curso
. ’ 29 Universidad Muy importante 6 horas Informacion de noticias, acgdemlco para tesis y 1
Milagros Pérez €en curso otros trabajos
Nelsy Espinoza 24 Ug;v;cnrlsrls(i)ad Muy importante 5 horas Redes sociales, lectura, estudio y entretenimiento 1
Valeria Altamirano | 21 UZ;V;rlsrlsiad Muy importante 10 horas Estudios, investigacion, videos. 1
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Tabla J2: Tramites y entidades

Entrevistado

Servicios transaccionales

Entidades

JSatisfaccion o Insatisfaccion?

Declaracion y pago de impuestos (por terreno) SUNAT Insatisfaccion
Carolina Escurra Copias Literales SUNARP Insatisfaccion
CERTIJOVEN MTPE Satisfaccion
. ) Suspension de renta de cuarta categoria SUNAT Insatisfaccion
Diana Ambrosio ; ; . >
Registro Nacional de Proveedores OSCE Insatisfaccion
Esmeralda Zea Generacion de RUC SUNAT Insatisfaccion
Subsanacion de partida SUNARP Satisfaccion
Flavio Barreto Constancia de ingreso SUNEDU Satisfaccion
Solicitud de bachiller SUNEDU Satisfaccion
Valeria Altamirano Registro Nacional de Proveedores OSCE Satisfaccion
Eliana Castro Registro de propiedad SUNARP Insatisfaccion
Brenda Mejia Partida de nacimiento RENIEC Satisfaccion
Berit Huaman Renovacion de DNI RENIEC Satisfaccion
Elias Obregon Renovacion de DNI RENIEC Satisfaccion
Milagros Pérez Pase laboral PNP Satisfaccion
Aaron Antaurco Partidas registrales SUNARP Insatisfaccion
) ) Antecedentes penales PODER JUDICIAL Satisfaccion
David Sarmiento -~ ; -
Antecedentes policiales PNP Satisfaccion
Estefany Gomez Duplicado de DNI RENIEC Insatisfaccion
Cinthya Escobedo Antecedentes penales PODER JUDICIAL Satisfaccion
Antecedentes policiales PNP Satisfaccion
Liz Flores Duplicado de DNI RENIEC Insatisfaccion
Tramite de C4 RENIEC Satisfaccion
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Tabla J2: Tramites y entidades (continuacion)

Entrevistado Servicios transaccionales Entidades JSatisfaccion o Insatisfaccion?
, Antecedentes policiales PNP Satisfaccion
Isabel Solis . -
Antecedentes penales PODER JUDICIAL Satisfaccion
Angie Loyola Antecedentes policiales PNP Satisfaccion
Nelsy Espinoza Duplicado de DNI RENIEC Satisfaccion
o CERTIJOVEN MTPE Satisfaccion
Camila Pinto — - —
Generacion de RUC SUNAT Insatisfaccion
CERTIJOVEN MTPE Satisfaccion
Certificado de estudios digitales MINEDU Satisfaccion
Briguitte Bermudez Antecedentes penales PODER JUDICIAL Satisfaccion
Antecedentes policiales PNP Satisfaccion
Tramite de titulo SUNEDU Insatisfaccion
Antecedentes policiales PNP Insatisfaccion
Alessandra Gusukuma Antecedentes penales PODER JUDICIAL Insatisfaccion
CERTIJOVEN MTPE Satisfaccion
Alexandra Serruto Generacion de RUC SUNAT Satisfaccion
Tramite de C4 RENIEC Satisfaccion
Anaiss Poma Duplicado de DNI RENIEC Insatisfaccion
Pase laboral PNP Satisfaccion
. . DNI electrénico RENIEC Insatisfaccion
Angie Urcia - ”
Pasaporte SNM Satisfaccion
Partida de nacimiento RENIEC Satisfaccion
Eva Valverde Partida de defuncion RENIEC Satisfaccion
Generacion de RUC SUNARP Satisfaccion
Partidas registrales RENIEC Satisfaccion
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Tabla J3: Factores que incidieron en la satisfaccion de los entrevistados

Servicios

Entidade

Agrupacion de

] Factores que incidieron en
Entrevistado A : i S
_ transaccionaless s satisfaccion criterios
Carolina CERTIJOVEN MTPE El proceso del tramite es Proceso rapido
Escurra rapido.
Subsanacion de SUNARP Rapidez en la respuesta Proceso rapido
partida
. Constancia de SUNEDU Hacer el tramite en la Proceso rapido
Flavio Barreto . .
ingreso plataforma fue rapido.
Solicitud de SUNEDU | Fue facil de hacer el trdmite. | Proceso sencillo.
bachiller
Valeria Registro Nacional OSCE Facilidad de pago y de Proceso sencillo.
Altamirano de Proveedores proceso
Partida de RENIEC Rapidez en la entrega con Proceso rapido
Brenda Mejia nacimiento pagalo.pe que facilito la
pronta entrega de la partida.
. , Renovacion de RENIEC | Ella pudo darle seguimiento Seguimiento de
Berit Huaman il W 4 .-
DNI al tramite virtual. tramite.
Renovacion de RENIEC Rapidez en el proceso para Proceso rapido
Elias Obregon DNI solicitar el tramite. Fue
practico
. Pase laboral PNP Rapidez en la entrega del Proceso rapido
Milagros
. pase laboral, es con unos
Pérez . 3
pocos clics y pago online.
Antecedentes PODER Entrega inmediata del Proceso rapido
) penales JUDICIA tramite digital.
David L
Sarmiento
Antecedentes PNP Entrega inmediata del Proceso rapido
policiales tramite digital.
Antecedentes PODER Pasos sencillos y entrega Proceso efectivo
) penales JUDICIA | inmediata después del pago.
Cinthya L
Escobedo > .
Antecedentes PNP Pasos sencillos y entrega Proceso efectivo
policiales inmediata después del pago.
Liz Flores Tramite de C4 RENIEC Los pasos fueron sencillos. Proceso sencillo.
Antecedentes PNP Entrega rapida del tramite. Proceso rapido
policiales
Isabel Solis Antecedentes PODER Entrega répida del tramite. Proceso rapido
penales JUDICIA
L
Angie Loyola Antec.:e.dentes PNP Fue muy rapldoi, porque solo Proceso rapido
policiales es cosa de realizar el pago.
Nelsy Duplicado de DNI | RENIEC El proceso fue sencillo. Proceso sencillo.
Espinoza
Camila Pinto CERTIJOVEN MTPE Si porque es Qrgctlco, Proceso efectivo
sencillo y rapido.
CERTIJOVEN MTPE Fue rapido el proceso y Proceso rapido
L. entrega.
Briguitte - p Y :
Bermudez Certificado de MINEDU Le ayudo6 la organizaciéon Capacidad de
estudios digitales cuando tenia dudas sobre el respuesta

tramite
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Tabla J3: Factores que incidieron en la satisfaccion de los entrevistados (continuacion)

Entidades Factores que incidieron
en satisfacciéon

Entrevistado

Servicios

Agrupacion de
criterios

transaccionales

Antecedentes PODER Fue rapido el proceso y Proceso rapido
penales JUDICIAL entrega.
Antecedentes PNP Fue rapido el proceso y Proceso rapido
policiales entrega.
Alessandra CERTIJOVEN MTPE Porque es gratuito y muy Proceso rapido
Gusukuma rapido
Alexandra Generacion de SUNAT Proceso rapido y sencillo, Proceso efectivo
Serruto RUC muy claro los pasos.
Tramite de C4 RENIEC Claridad en el servicio. E1 | Proceso sencillo.
Anai procedimiento y la pagina
naiss Poma también.
Pase laboral PNP Entrega rapida del tramite. Proceso rapido
. . Pasaporte SNM Entrega en la fecha Cumplimiento de
Angie Urcia -y
indicada en la plataforma. | plazo de entrega.
Partida de RENIEC Facilidad del proceso al Proceso sencillo.
nacimiento solicitar el tramite
virtualmente
Partida de RENIEC Facilidad del proceso al Proceso sencillo.
Eva Valverde defuncion solicitar el tramite
virtualmente
Generacion de SUNARP Recibi6 orientacion por Atencion al
RUC llamada cuando la solicitd ciudadano.
Partidas registrales RENIEC Entrega rapida del tramite. Proceso rapido
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Tabla J4: Factores que incidieron en la insatisfaccion de los entrevistados

Entrevistad Serv1c1?s . Factores que incidieron en Agrupacion de
transaccion Entidades A . iy S
o insatisfaccion criterios
ales
Declaracion
y pago de SUNAT Tuvo que revisar tutoriales en Falta de
) impuestos youtube para terminar el proceso. informacion.
Carolina (por terreno)
Escurra - — ;
Conias Falta de informacion precisa que Falta de
-oP SUNARP | gener6 gastos adicionales de tiempo . .
Literales . informacion.
y dinero.
Suspension
decr:?:rttaade SUNAT La pagina de Sunat se cuelga. Plataforma lenta.
Diana . categoria
Ambrosio Roaist
egistro ! e . -
Nacional de OSCE No pudo reahzgr su tramite un Dlspor}lbllldad
domingo. limitada.
Proveedores
Esmeralda Generacion SUNAT Falta de informacion actualizada en Falta de
Zea de RUC la plataforma sobre el proceso. informacion.
No dieron una respuesta por
Eliana Registro de diversos canales cuando consulto Incapacidad de
. SUNARP
Castro propiedad sobre los pasos que no le quedaban respuesta.
claro del proceso que debia seguir.
El proceso de las partidas implica
hacer pagos a la mitad del proceso
Aaron Partidas y después de pagar se tiene que
Antaurco registrales A volver a hacer el tramite hasta Re-procesos.
llegar a la parte final donde se
avanz0 previamente.
Estefan Duplicado Demoraron bastante en la entrega Incumplimiento
Y P RENIEC del tramite, demor6 mas acorde lo de plazo de
Gomez de DNI N
que le habian informado. entrega.
. La app bio facial para subir las o
Liz Flores Duplicado RENIEC fotos no reconocia su rostro. La Acges‘1b1hdad
de DNI R A Y . limitada.
aplicacion solo tiene para Android.
Camila Generacion la plataforma es complicada de .
Pinto de RUC SUNAT entender. Interfaz compleja
Briguitte Tramite de la conexion de. la plataforma a Errores de la
. SUNEDU veces cae y se tiene que volver a
Bermudez titulo L plataforma.
hacer el tramite.
Antecedente PNP la plataforma no identificaba la Errores de la
Alessandra s policiales tarjeta para hacer los pagos plataforma.
Gusukuma Antecedente PODER la plataforma no identificaba la Errores de la
s penales JUDICIAL tarjeta para hacer los pagos plataforma.
Anaiss Duplicado No contestaron los telefono.s Incapacidad de
RENIEC cuando llamaron, tuvo que ir
Poma de DNI . respuesta.
presencialmente a consultar.
Falta de informacion en la
Angie Urcia DT\,H. RENIEC plataforma sobre como realizar el . Falta d.e ,
electronico servicio informacion.
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Tabla J5: Agrupacion de criterios de Informacion

Entrevis
tado

Informacién — Explicacién

Agrupacion de
criterios

"Contenido suficientemente directo, que redirija a videos, que
no se centre en situaciones comunes. Videos que ayuden a

Video tutoriales
/Manual instructivo del

Caroli realizar los tramites (claros). "Catalogo mas amplio de videos". procedimiento.
arolina
No usar vocabulario formal, para que se transmita de manera Lenguaje sencillo
Escurra , 3 - e
correcta el mensaje. Es decir, usar un nivel de comunicacion
estandar, que lo puedan entender todos, ya que hay personas
con estudios universitarios como los que no lo tienen
Diana "Bastante clara, no usar tecnicismos, que cualquier persona Lenguaje sencillo
Ambrosi pueda entender. Usar ejemplos para que sea mas sencillo"
0
Esmerald "No usar términos muy complicados, técnicos" Lenguaje sencillo
aZea
| "Que la informacién sea bastante clara" Informacion clara
Flavio — . .
Barreto "No se haga uso de término formales" Lenguaje sencillo
"Que sea informacion precisa, facil de comprender” Informacion concisa
"Clara, concisa, amigable para el ciudadano". Informacion concisa
Valeria "Debe tener seccion donde se especifique los diferentes tramites | Informacion completa
Altamira y brinde los pasos y enlaces" del procedimiento del
no servicio.
"Clara, concisa, amigable para el ciudadano". Informacion clara
"Debe tener los puntos basicos, simple (reducir pasos), y no Informacion concisa
Eliana deberia brindar mucha informacion innecesaria de los pasos,
Castro solo lo util".
No uso de lenguaje técnico Lenguaje sencillo
Brenda "Se debe facilitar la informacion completa y orientacion de Informacion completa
Meiia busqueda de informacion para el tramite" del procedimiento del
! servicio.
Berit Orientacion y guiar en el proceso. Da facilidad al cliente Informacion completa
. del procedimiento del
Huaman ..
servicio.
Elias "La informacion tiene que ser clara, entendible" Informacion clara
Obregon
Video tutorial, cronograma de fechas y a través de qué medio se Video tutoriales
. informara. Uso de un chatbot /Manual instructivo
Milagros " - . . : " i
Pérez Deben brindar la informacién completa siempre Informacion completa
del procedimiento del
servicio.
"Deben dar informacion clara y precisa con respecto a los Informacion completa
pagos, que especifique que por cada pagina se hard un pago" del procedimiento del
Aaron ..
servicio.
Antaurco [—, X - -
Clara y precisa con respecto a los pagos, que especifique que Informacion clara
por cada pagina se hard un pago"
David Deben presentar una guia manual de usuario que explique los Video tutoriales
Sarmient pasos a seguir. /Manual instructivo del
0 procedimiento.
"Debe ser facil de comprender y universal el como lo Lenguaje sencillo
Estefany comunican"
a informacion debe ser clara y deben cumplir la informacion nformacion clara
Gomez La inf deb 1 deb lir la inf Inf 1

que brindan.
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Tabla J5: Agrupacion de criterios de Informacion (continuacion)

Entrevista

Informacién — Explicacion

Agrupacion de criterios

do

"Deben dar la informacién que es necesaria para hacer los
tramites, Informacion especifica, seria mejor de forma
grafica que demuestren como se deben hacer los tramites.

Informacion concisa

"Me da confianza que sea informacion avalada por una

Informacién segura

Cinthya .
fuente de seguridad"
Escobedo : 'g —
"Y deben proporcionar un numero a donde llamar para Informacion sobre canales
hacer las consultas" de atencion al ciudadano
(durante todo el proceso
del servicio digital)
La informacion debe ser especifica y clara de acuerdo a los Informacién concisa
dlfer.entes tramlf[es que br.lndan. En la RENIEC deben Informacion clara
Liz Flores especificar que si has perdido tu DNI solo puedes hacer —
renovacion, aun asi, tu DNI vaya a vencer en un par de Informacién completa del
dias, no puedes renovar. procedimiento del
servicio.
"Accesible para todo tipo de persona, de manera rapida, la Informacién concisa
informacion debe ser concisa, clara y directa."
Isabel "Accesible para todo tipo de persona, de manera rapida, la Informacion clara
Solis informacion debe ser concisa, clara y directa."”
No uso de tecnicismos. Lenguaje sencillo
"La informacion deben dar actualizada en su pagina web" Informacion actualizada
"se debe ser especificos con la informacién y proceso" Informacién concisa
" Se debe informar los plazos de cada instancia del tramite, | Informacion completa del
los pasos a seguir. Numeros telefonicos habilitados y procedimiento del
Angie activos, al igual que los correos" servicio.
Loyola " Se debe informar los plazos de cada instancia del tramite, | Informacion sobre canales
los pasos a seguir. Numeros telefonicos habilitados y de atencion al ciudadano
activos, al igual que los correos" (durante todo el proceso
del servicio digital)
"Debe ser facil de encontrar la informacion en su pagina Féacil acceso a la
web" informacion.
Nelsy - . » . ; .
Espinoza Hacer manuales o videos con los procedimientos a seguir | Video tutoriales /Manual
porque no todos podemos intuir como iniciar o terminar" instructivo del
procedimiento.
"Deben brindar informacion completa y detallada de los Informacion completa del
requisitos antes de iniciar el tramite" procedimiento del
. servicio.
Camila . - . . . .
Pinto La informacién debe tener un lenguaje sencillo. Lenguaje sencillo
"Debe proporcionar videos interactivos tutoriales” Video tutoriales /Manual
instructivo del
procedimiento.
Brieuitte "Deberia brindar informacion de los pasos a realizar el Informacion completa del
g tramite. Indicar el tiempo de entrega del tramite es procedimiento del
Bermudez . " S
importante servicio.
Alessandra "Informacion clara y concisa" Informacion clara
Gusukuma "Informacion clara y concisa" Informacion concisa
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Tabla J5: Agrupacion de criterios de Informacion (continuacion)

Entrevistado

Informacién — Explicacién

Agrupacion de
criterios

"Que coloquen los pasos siempre y que sean claros y que la
plataforma sea facil de utilizar"

Informacion completa
del procedimiento del
servicio.

Alexandra
Serruto

Fécil de encontrar, que no tenga muchas opciones de
navegacion

Facil acceso a la
informacion.

"Deben explicar de forma clara y detallada"

Informacion clara

"Deben explicar de forma clara y detallada"

Informacion completa
del procedimiento del
servicio.

"El lenguaje entendible en toda su pagina web"

Lenguaje sencillo

Anaiss Poma

"Instructivos siempre es bueno porque ahorra tiempo"

Video tutoriales
/Manual instructivo del
procedimiento.

Angie Urcia

Explicar el proceso completo

Informacioén completa
del procedimiento del

servicio.
Fécil de comprender lo que explican Lenguaje sencillo
"Se debe informar siempre los pasos a seguir" Informacion completa
Eva Valverde del procedi.m.iento del
servicio.

"La informacion debe estar entendible en su pagina web"

Lenguaje sencillo
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Tabla J6: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Inclusividad

Entrevistado ‘

Inclusividad — Explicacion

"Todos los ciudadanos, parece utopico" porque los
usuarios tienen distintas caracteristicas. Por ello la
plataforma deben considerar su facilidad de uso tanto para

Agrupacion de Criterios

Brindar los tramites
digitales por aplicativos.

con habilidades especiales

Carolina - . .
Escurra personas mayores, hasta 80 afios, como con discapacidad.
Los limefios usan mayormente celulares, por ello deberia
existir aplicativos suficientemente buenos "para poder
hacer todo tipo de tramites"
Diana "y que se puedan adecuar a los moviles, pues es lo que la Brindar los tramites
Ambrosio mayoria tiene." digitales por aplicativos.
Aplicativos que permitan acceder sin internet Brindar los tramites
digitales sin conexion a
internet.
Esmeralda Zea Debe tener una plataforma que permita el uso de personas Plataforma inclusiva

Flavio Barreto

Informacion sin tecnicismos, clara y con imagenes.

No corresponde a criterios
de inclusividad, pero se
menciond en esta parte.

Valeria
Altamirano

"Debe estar visible y no usarse muchos clics para acceder
al tramite, facilidad de navegacion y un lenguaje
amigable"

Fécil navegacion en la
plataforma virtual.

Eliana Castro

"Fécil de entrar, atencion activa o numeros activos y chat
bot"

Fécil navegacion en la
plataforma virtual.

"que se pueda ingresar por celular (app) también"

Brindar los tramites
digitales por aplicativos.

Brenda Mejia

"Debe existir una banda mas ancha, mayor cobertura para
llegar a las zonas mas alejadas"

Mayor banda de cobertura
de la plataforma virtual.

"Plataforma didactica (usos de pasos) y debe ser bien
practica"

Fécil navegacion en la
plataforma virtual.

Berit Huaman

"Uso de otros idiomas. Contraste de colores"

Plataforma inclusiva

Elias Obregon

Contar con un asistente virtual

No corresponde a criterios
de inclusividad, pero se
menciond en esta parte.

Milagros Pérez

Nadie deberia tener problemas de navegacion en la pagina

Fécil navegacion en la
plataforma virtual.

"la plataforma debe ser clara y concisa con el disefio de la

Fécil navegacion en la

seflas, servicios digitales auditivos o con lenguaje de
braille, etc."

Aaron L R . .
Antaurco pagina web. Debe ser mas intuitiva para que sea accesible plataforma virtual.
a personas de edad avanzada"
David "Plataforma web amigable, tener un buen soporte para | Mayor banda de cobertura
Sarmiento que a pesar que haya mucha gente en la pagina, no se de la plataforma virtual.
cuelgue"
Estefan Que brinden la informacion clara y los pasos para realizar | No corresponde a criterios
Gomezy el proceso sean sencillos. de inclusividad, pero se
menciond en esta parte.
Cinthya "La plataforma debe tener la opcion de traducirse a las Plataforma inclusiva
Escobedo diversas lenguas peruanas"
"Inclusivo, que pueda tener las herramientas para poder Plataforma inclusiva
tener acceso a los tramites digitales. Por ejemplo,
Liz Flores modulos que brinden informacién a través de lenguaje de
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Tabla J6: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Inclusividad (continuacion)

Entrevistado ‘

Isabel Solis

Inclusividad - Explicacion

"La interfaz debe permitir cambiar idioma (quechua y
otras lenguas)"

Agrupacion de Criterios
Plataforma inclusiva

Debe tener una pestafia donde se describa los servicios

No corresponde a criterios

virtual. La plataforma debe ser facil de usar."

"Difundir que los tramites se pueden hacer de manera
virtual..."

Angie Loyola | que brinda la entidad. Asi como una pestaiia principal de | de inclusividad, pero se
contacto. menciono en esta parte.
. "Difundir que los tramites se pueden hacer de manera Facil navegacion en la

Nelsy Espinoza

plataforma virtual.

Publicitar los servicios
digitales de las entidades
del Estado.

Camila Pinto

"Que no dependa del uso de internet, si es del Estado
deberia poder hacerse los tramites asi nada mas"

Brindar los tramites
digitales sin conexion a
internet.

".. y que pueda tener un aplicativo para que la mayoria de
personas pueda descargarlo a su celular"

Brindar los tramites
digitales por aplicativos.

"Ademas que difundan o publiciten los servicios digitales
que ofrecen"

Publicitar los servicios
digitales de las entidades
del Estado.

Briguitte "facil de encontrar los servicios que brindan en su Fécil navegacion en la
Bermudez plataforma. Por ejemplo, en SUNAT me pierdo" plataforma virtual.
"No todos los ciudadanos tienen correo electronico, se | Acceso a los servicios con
deberia poder hacer los tramites sin eso, s6lo con DNI" DNIL.
"Que la plataforma sea amigable y sencilla incluso para el Plataforma inclusiva
uso de personas que no tienen competencias digitales.
Alessandra Que la plataforma sea auditiva, que se pueda escuchar las
Gusukuma opciones que hay en la pagina. Tal vez debe colocar un
funcionario publico para que pueda apoyar a las personas
que no saben como hacer el tramite"
Alexandra "Flexibilidad para realizar el tramite por un aplicativo o Brindar los tramites
Serruto mediante una plataforma web" digitales por aplicativos.

Anaiss Poma

"Letras grandes, didactico que no se necesite internet para
el uso y se pueda realizar los tramites desde el propio
celular. Que se permita hacer pagos en efectivo. Que la
plataforma pueda hablar en la atencion del servicio”

Brindar los tramites
digitales por aplicativos.

Angie Urcia

Letras resaltantes y visibles

No corresponde a criterios
de inclusividad, pero se
menciond en esta parte.

Eva Valverde

"App para hacer tramites o plataformas para eso, pero sin
internet "

Brindar los tramites
digitales por aplicativos.

"App para hacer tramites o plataformas para eso, pero sin
internet "

Brindar los tramites
digitales sin conexion a
internet.

"lenguaje de sefias en videos de orientacion y deben tener
también sistema braille. Uso de otros lenguajes del Peru"

Plataforma inclusiva
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Tabla J7: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Omnicanalidad

Entrevistado

JAcuerdo/

Desacuerdo?

Omnicanalidad - Explicacién

Agrupacion de criterios

porque los funcionarios publicos
te ayudan.

Carolina Acuerdo "Ya que una persona mayor El canal presencial es una opcion
Escurra puede ser reacia a los tramites para las personas adultas, que no
digitales" tienen internet, que no saben
"El Pert no esta preparado para | utilizar herramientas tecnolégicas
aceptar un solo canal" 0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.

Diana En desacuerdo "Todo deberia ser digital, mas El canal virtual debe ser mas

Ambrosio por la coyuntura" impulsado por la coyuntura.

Esmeralda Acuerdo "Porque el contexto obliga a las El canal virtual debe ser mas

Zea entidades a que virtualice sus impulsado por la coyuntura.

procesos"

Flavio Acuerdo "En este contexto, se hace mas El canal virtual debe ser mas

Barreto necesario y eficiente el tramite impulsado por la coyuntura.
virtual, pues se evita colas y

aglomeraciones"

Valeria Acuerdo "Especialmente lo virtual, pues El canal virtual debe ser mas

Altamirano evita las colas y acelera impulsado por la coyuntura.

procesos"

Eliana Castro Acuerdo "Porque hay personas que no El canal presencial es una opcion
manejan bien la tecnologia, para las personas adultas, que no
mucha gente mayor aun lo tienen internet, que no saben

necesita (ejemplo su mama)" utilizar herramientas tecnologicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.

Brenda Mejia Acuerdo "De ser el caso que se necesite | El canal presencial es una opcion

recoger algiin documento de para las personas adultas, que no
manera fisica" tienen internet, que no saben
utilizar herramientas tecnologicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
Berit Acuerdo "Debido a que cada caso es El canal presencial es una opcion
Huaman diferente y deberia haber una para las personas adultas, que no
persona que atienda de forma tienen internet, que no saben
presencial para ello" utilizar herramientas tecnoldgicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
Elias Acuerdo "Hay cuestiones especificas que | El canal presencial es una opcion
Obregon necesitan un trato presencial” para las personas adultas, que no
tienen internet, que no saben
utilizar herramientas tecnoldgicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.

Milagros Acuerdo "Se puede elegir mediante qué Multicanal

Pérez medio se prefiere la atencion"

Aaron Acuerdo Otorga mayor prioridad al El canal presencial es una opcién

Antaurco tramite presencial que al virtual | para las personas adultas, que no

tienen internet, que no saben
utilizar herramientas tecnoldgicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
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Tabla J7: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Omnicanalidad (continuacién)

Entrevistado

JAcuerdo/

Desacuerdo?

Omnicanalidad - Explicacién

Agrupacion de criterios

estar conectados los servicios en
estos canales"

David Acuerdo "Ambos canales deben estar Ambos canales deben estar
Sarmiento funcionar de forma integrada. integrados.
Aunque se deberia dar mayor
prioridad al virtual. Si otras
personas no pueden conectarse,
también el presencial debe tener
la misma velocidad de entrega"
Estefany Acuerdo "De acuerdo, pero creo que Ambos canales deben estar
Gomez ambos canales son importantes integrados.
de la misma forma, 50%/50%"
Cinthya Acuerdo No todos tienen internet, Ambos canales deben estar
Escobedo entonces es importante que se integrados.
brinde la integracion del servicio
de forma presencial y virtual. Le
da mas prioridad por la situacion
al canal virtual.
Liz Flores Acuerdo Si es clave, aunque ella le da El canal presencial es una opcion
mayor importancia a los tramites | para las personas adultas, que no
presenciales por las malas tienen internet, que no saben
experiencias que tuvo de forma | utilizar herramientas tecnoldgicas
virtual. 0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
Isabel Solis Acuerdo "Ambos son importantes, pero El canal presencial es una opcion
mas importancia le doy al para las personas adultas, que no
presencial, porque para una tienen internet, que no saben
persona de edad no esta utilizar herramientas tecnologicas
familiarizada con la computadora | 0 que tuvieron mala experiencia
y por ende les es mas facil hacer con tramites digitales.
el tramite de manera presencial"
Angie Loyola Acuerdo "En lo presencial es bueno El canal presencial es una opcion
porque se brinda informacion para las personas adultas, que no
directamente, mientras que en lo tienen internet, que no saben
virtual aun falta desarrollar, utilizar herramientas tecnologicas
completar y actualizar. Si me 0 que tuvieron mala experiencia
gusta que se dé por canal virtual, con tramites digitales.
pero prefiero presencial"
Nelsy Acuerdo "Porque hay personas que no El canal presencial es una opcién
Espinoza tienen acceso a internet" para las personas adultas, que no
tienen internet, que no saben
utilizar herramientas tecnologicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
Camila Pinto Acuerdo "Porque el canal digital hoy en El canal presencial es una opcioén
dia cada vez més las personas lo | para las personas adultas, que no
estan utilizando y el presencial es tienen internet, que no saben
para personas adultas que aun no | utilizar herramientas tecnologicas
realizan tramites virtuales" 0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
Briguitte Acuerdo "Si deberia seguir brindandose Ambos canales deben estar
Bermudez por ambos canales, pero deberian integrados.
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Tabla J7: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Omnicanalidad (continuacién)

] ;Acuerdo/ . q Sy oz .
Entrevistado ¢Act Omnicanalidad - Explicacion Agrupacion de criterios
_Desacuerdo? |

Alessandra Acuerdo "Porque la tecnologia es el futuro Ambos canales deben estar
Gusukuma hay que darle mayor importancia integrados.

a este canal. Pero es importante

que deban integrar el canal

presencial, virtual, telefénico"
Alexandra Acuerdo Se facilita el acceso al usuario al Multicanal
Serruto brindar varias opciones

Anaiss Poma

En desacuerdo

"Muchas veces una plataforma
virtual es muy engorrosa para
realizar un tramite para otras

personas, por ejemplo, adultos,

por eso no mejor se debe
impulsar mejorar la atencion
primero en canal presencial y
después en el virtual"

El canal presencial es una opcion
para las personas adultas, que no
tienen internet, que no saben
utilizar herramientas tecnologicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.

Angie Urcia

Acuerdo

"Seria de utilidad para las
personas tener dos opciones por
donde realizar los tramites o
acceder a servicios, y que se
comparta entre si informacion,
etc."

Ambos canales deben estar
integrados.

Eva Valverde

Acuerdo

"Hay personas que no cuentan
con internet, aunque lo digital
permite un servicio mas agil"

El canal presencial es una opcion
para las personas adultas, que no
tienen internet, que no saben
utilizar herramientas tecnologicas
0 que tuvieron mala experiencia
con tramites digitales.
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Tabla J8: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Interoperabilidad

JTuvieron
experiencia
previa?
Cémo
fue?

Entrevistado Interoperabilidad - Omnicanalidad

Agrupacion de criterios

Carolina Si "Deberian ser como el CERTIJOVEN, toda La informacion entre las
Escurra la informacion de las otras entidades entidades debe estar
integrada en un solo documento y no integrada para la prestacion
necesita que se ingrese la misma del tramite digital.
informacion varias veces."
Diana No "Instructivo completo, una especie de MAC | El servicio debe tener un
Ambrosio virtual donde te brinde links de las entidades MAC virtual donde se
de las que requieres o se deba solicitar la pueda consultar y brindar
informacion o documentos para continuar toda la informacion
con este tramite" necesaria para realizar el
servicio digital.
Esmeralda No No tiene una opinion al
Zea respecto.
Flavio Si "Se debe indicar en las plataformas los La informacion entre las
Barreto requisitos adicionales para que todo se entidades debe estar
presente de manera conjunta y no haya integrada para la prestacion
pérdida de tiempo. Las distintas entidades del tramite digital.
deberian estar relacionadas y asi sea mas
rapido el tramite"
Valeria No "Asociar la informacion con el DNI y/o La informacion entre las
Altamirano RUC para acelerar y disminuir procesos o entidades debe estar
requerimientos" integrada para la prestacion
del tramite digital.
Eliana Castro Si "Debe haber enlaces en la misma pagina que La plataforma virtual
redireccione a las paginas de donde se facilitar el acceso a las
necesite sacar o realizar los tramites demas entidades con las
adicionales. Deben estar interconectadas las | que se requiere interaccion
entidades" para la prestacion del
tramite digital.
Brenda Mejia Si "Establecer una plataforma virtual entre La plataforma virtual
diferentes entidades en la cual se permita facilitar el acceso a las
que cuando acabe el proceso con una demas entidades con las
entidad se actualice el sistema y pueda pasar | que se requiere interaccion
automaticamente a otra entidad para poder para la prestacion del
agilizar el proceso" tramite digital.
Berit No "Contar con acceso de informacion de otras | La informacion entre las
Huaman entidades en la plataforma seria mas entidades debe estar
eficiente respecto al tiempo" integrada para la prestacion
del tramite digital.
Elias No "Trabajo conjunto entre las entidades para La plataforma virtual
Obregon que en la misma plataforma se pueda tener facilitar el acceso a las
acceso a poder realizar otros tramites demas entidades con las
relacionados" que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
Milagros No No tiene una opinion al
Pérez respecto.
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Tabla J8: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Interoperabilidad (continuacién)

JTuvieron
experiencia
Entrevistado  previa? Interoperabilidad - Omnicanalidad Agrupacion de criterios
Cémo
__ fue?
Aaron No "Ese servicio debe brindar la informacion La informacion entre las
Antaurco completa de los requisitos que se necesita de entidades debe estar
la otra entidad. Si es posible, facilitar la ruta | integrada para la prestacion
para acceder en esas otras entidades" del tramite digital.
David Si "Deberian consolidar en una sola pagina La plataforma virtual
Sarmiento ambos certificados. Deben mostrar los links facilitar el acceso a las
de las paginas. Las paginas deben estar demas entidades con las
interconectadas" que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
Estefany No "Le gustaria que en la plataforma virtual La plataforma virtual
Gomez pueda tener la informacion o el acceso a la facilitar el acceso a las
pagina donde estan los requisitos demas entidades con las
solicitados." que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
Cinthya No "Que la plataforma indique en qué pagina o La plataforma virtual
Escobedo cudl es la ruta de la pagina donde puedo facilitar el acceso a las
acceder a los requisitos que estan pidiendo." | demas entidades con las
que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
Liz Flores No "Puede haber una mesa de partes virtual que | La mesa de partes virtual
informe sobre donde acceder los debe facilitar la
documentos para los requisitos solicitados comunicacion e
virtualmente y de preferencia que la otra | informacién requerida para
entidad de la que requieren sus documentos, el acceso a las demas
también lo pueda prestar de forma digital, |entidades involucradas en la
que tengan ese convenio" prestacion del servicio
digital.
Isabel Solis No No tiene una opinion al
respecto.
Angie Loyola No "Dentro de la plataforma debe hacer un link La plataforma virtual
que redirija a la pagina de donde se debe facilitar el acceso a las
realizar el tramite complementario" demas entidades con las
que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
Nelsy No "Tener acceso a links en las mismas paginas La plataforma virtual
ahorra tiempo y facilitan el proceso" facilitar el acceso a las
demas entidades con las
que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
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Tabla J8: Agrupacion de criterios de Accesibilidad — Interoperabilidad (continuacién)

JTuvieron
experiencia
previa?
Cémo
fue?

Entrevistado Agrupacion de criterios

Interoperabilidad - Omnicanalidad

brindar un servicio mas rapido"

Camila Pinto Si "Fue complicado porque la plataforma no La informacion entre las
era intuitiva y no describia la informacion entidades debe estar
completa desde un inicio sobre los integrada para la prestacion
requisitos de los documentos que se del tramite digital.
necesitaba para ser usados en el proceso del
tramite. Aun no termina el proceso, porque
tiene bastantes dudas sobre como continuar
el tramite. Mis sugerencias son centralizar la
informacién. Si ya se brindo los datos
personales para iniciar el tramite en una
entidad, que no se necesite volver a ingresar
los datos otra vez en la otra entidad y asi
sucesivamente"
Briguitte Si "La agilidad de conexion de las entidades La informacion entre las
Bermudez deberian ser rapidas. Ademas, que no entidades debe estar
deberian pedir los mismos datos para el integrada para la prestacion
mismo tramite" del tramite digital.
Alessandra Si "Se deberia promocionar mejor el La informacion entre las
Gusukuma documento. La plataforma integra a varias entidades debe estar
entidades para emitir un s6lo documento". | integrada para la prestacion
Considera que debe ser asi con las demas del tramite digital.
entidades, como el Certijoven.
"Las entidades deberian interactuar de esa
forma digitalmente con los servicios que
requieren varios documentos de otras
entidades"
Alexandra No "Que la informacién estuviera unificada e La informacion entre las
Serruto integrada en una plataforma” entidades debe estar
integrada para la prestacion
del tramite digital.
Anaiss Poma No No tiene una opinion al
respecto.
Angie Urcia No "Interconexion de las diferentes entidades" La informacion entre las
entidades debe estar
integrada para la prestacion
del tramite digital.
Eva Valverde No "Conexion de sistemas entre entidades para La plataforma virtual

facilitar el acceso a las
demas entidades con las
que se requiere interaccion
para la prestacion del
tramite digital.
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Tabla J9: Agrupacion de criterios Accesibilidad - Disponibilidad

Entrevistado Propuesta | Motivos

Carolina 24/7 Permite ahorrar tiempo, especialmente, porque la gente que trabaja no

Escurra puede realizar su tramite en un horario establecido.

Diana 2477 Porque hay tramites que no requiere de una persona directamente

Ambrosio responsable.

Esmeralda Zea 24/7 No limita a las personas a realizar el tramite en hora establecida

Elias Obregon 24/7

Aaron La pagina SUNAT no acepta tramites a partir de las 4:30 y eso le

24/7 . ; L

Antaurco parece irrelevante porque deberian aceptar los tramites 24/7.

lésotzlf:;ly 24/7 Porque no todos tenemos el mismo horario libre para hacer tramites.

Liz Flores 24/7 Porque asi todos los ciudadanos pueden hacerlo en cualquier
momento.

Nelsy Espinoza 24/7 Porque aveces se necesna} el traml‘fe urgente y/o porque las personas
no tienen tiempo en horarios especifico
Porque en el tiempo libre cualquier persona pueda hacer los tramites
digitales.

Camila Pinto 280 Para absolver dudas, seria bueno que los funcionarios publicos estén
en su horario laboral de 9 am a 5 pm. Si hay turno noche, seria bueno
que laboren hasta 10 pm.

Briguitte 24/7 Porque asi mas personas haran tramites

Bermudez

Alessandra 24/7 Porque tiene que estar disponible para el horario que el ciudadano

Gusukuma quiere hacer el tramite ya sea en cualquier momento.

Angie Urcia 2477 P.orque. se .les facﬂl.tarla mejor a los ciudadanos de acuerdo a su
disponibilidad de tiempo

Eva Valverde 24/7 Plorque. se .1es fac111.tarla a los ciudadanos de acuerdo a su
disponibilidad de tiempo

8 am - 6 pm.
Pero en

certificados o
tramites que

David . Porque no jalan informacién que requiere trabajo de los funcionarios
Sarmiento ho requieren publicos y eso hace que esté disponible 24/7.
de firmas
digitales,
deberian ser
24/7.
24 horas de
Anaiss Poma lunes a Porque se le acomoda mejor
sabado
Alexandra 10am a 12am
Serruto todos los dias
Porque hay personas que no pueden realizar tramites en el dia.
Angie Loyola 6am a 12am | Aunque identifica que en algunas entidades hay horarios establecidos,

especialmente para la consulta de dudas.

Eliana Castro 8am a 10pm | Deben brindar una atencién mayor a la presencial.
, Por n percan requier: 1 trami <
Isabel Solis 8am a 6pm orque a veces suceden percances que requiere que el tramite esté
habilitado.
Valeria . . . .. .
. 8am a 8pm | Porque en el proceso interviene un asistente administrativo.
Altamirano
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Tabla J9: Agrupacion de criterios Accesibilidad — Disponibilidad (continuacion)

Entrevistado Propuesta | Motivos
Porque es el horario donde se trabaja y pueden responder. Sin
Flavio Barreto 9am a Spm | embargo, le parece adecuado que se pueda atender en la noche porque
a veces se requiere tramites de urgencia.
Desde 6 a.m.
g:;gﬁio ha;;ahllgez.;n., Porque es mas accesible.
domingo.

Milagros Pérez

Hasta las Spm

Luego de esa hora ya te consideran para el siguiente dia

Brenda Mejia

Turno de dia,
tarde y noche

Debido a que hay personas que trabajan de dia tener otros horarios de
atencion seria conveniente.

Berit Huaman

Turno de dia,
tarde y noche

Debido a que las personas requieren hacer tramites personales, lo cual
tener horarios de noche seria conveniente
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Tabla J10: Agrupacion de criterios de Tiempo

Entrevistado ‘ Expectativa Comentario
Satisfaccion neutra cuando el tramite virtual demora menos
. Depende de que tan :
Carolina . que en presencial.
complejo sea el proceso . - . .
Escurra . Satisfaccion cuando se reduce muchisimo el tiempo del
de manera presencial. L ) ., i

tramite, hasta un tercio en comparacion al presencial.

Diana L. . . .y , . .

. Lo mas rapido posible | Porque la informacion esta sistematizada
Ambrosio

Esmeralda Zea

Inmediata

Aunque depende del tipo de transaccion

Flavio Barreto

Maximo de dos a tres
dias y/o de acuerdo a lo
que se especifique

Valeria
Altamirano

En menos de 5 minutos o
maximo 4 dias

Si bien depende del tramite, los que son de proceso rapido
debe ser inmediato.

Eliana Castro

No demorar mas de una
semana

Dependiendo del tipo del tramite espera que el resultado se
entregue lo mas rapido posible. Pero estos tiempos debe ser
razonables.

Brenda Mejia

Que se cumpla con el
plazo indicado.

Berit Huaman

De inmediato, respuesta
rapida

Elias Obregon

Maximo 1 semana

Milagros Pérez

Maximo 30 dias

El Estado es burocratico y tiene pocos recursos

En SUNARP las copias solicitadas de los tramites

Aaron . B . ..
Miéximo 1 semana registrales digitalmente se esperan al menos 1 mes.
Antaurco A , Ay oo
Presencialmente, es en 3 dias. Digitalmente le perjudica.
David ! o La rapidez de la entrega te motiva a que sigas haciendo
. 3 dias maximo. : .
Sarmiento gestiones virtuales.
Estefany .Se limita al plaZ(? que
informen en el tramite
Gomez .
digital.
. Teniendo en cuenta que la especificacion esta en la
Cinthya (. , z ., . . .
Maximo 1 dia. informacion brindada, pero si especifica un plazo mayor,
Escobedo ] 3
que se transmita de forma explicita.
Liz Flores Maximo 5 dias

Isabel Solis

Maximo 1 dia.

Porque si uno solicita el tramite es porque lo necesita con
urgencia

Maximo de un

Depende del tipo de tramite, pero los que requieren mayor
tiempo el tiempo maximo es un mes. Pero para otros

(méximo 2 dias)

Angie Loyola L. , . . . - .
£ Y mes/Maximo 7 dias tramites que no requieren de mayor informacion el tiempo
maximo de espera es de 7 dias.
. La entrega debe ser Porque influye en su satisfaccion que la entrega sea rapida
Nelsy Espinoza | . . L. . .
inmediata, maximo 2 | o inmediata
Camila Pinto Méximo 3 dias. Porque se supone que virtualmente es mas rapido.
Briguitte (o . . - g
& Maéximo 1 dia. Porque si todo esta integrado puede ser mas rapido.
Bermudez
En el dia que le . P .
Alessandra . que Porque la entidad deberia avisar cuanto tiempo va a
comunican. Maximo en . .
Gusukuma demorar en caso que no sea inmediato.
1 semana.
Maximo 1 semana.
Alexandra (. R
Tramites mas practicos
Serruto
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Tabla J10: Agrupacion de criterios de Tiempo (continuacion)

Entrevistado ‘ Expectativa Comentario
Anaiss Poma 48 horas maximo

Porque solo son actualizaciones e impresion de

Angie Urcia Maéximo 1 semana
documentos

Al momento o méximo dentro de las | Por la necesidad de contar de forma rapida

Eva Valverde 48 horas con los documentos
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Tabla J11: Agrupacion de criterios Trato Profesional — Canales de atencion

Entrevistado Canales de atencion Comentario

Chat online virtuales

Carolina .
y atencion por Las llamadas porque es lo que prefieren las personas mayores.
Escurra .-
llamada telefonica
Diana . Llamada telefonica
Ambrosio
Esmeralda Llamada telefonica o Prefiere la llamada porque le responderia en el momento
Zea COITE0
Flavio Llamada telefonica y Porque son los medios mas faciles y porque todos lo tienen.
Barreto whatsapp
Valeria Chat de ayuda y . .
Altamirano canal de whatsapp Lo han incorporado los privados

Eliana Castro

Correo electronico,
llamada telefonica

Funciona como respaldo de la informacion recibida y enviada.
Mediante la llamada se puede monitorear el tramite.

Brenda Mejia

Llamada telefénica

Se puede recibir una ayuda mas pronta

Berit Huaman

Persona que atienda
el chat

Recibir una atencidon mas personalizada

y por chat.

Elias Llamada telefénica

Obregon

Milagros Chatbot, whatsapp y o .

Péres llzmada ForEaliny Se puede recibir una ayuda rapida
* las llamadas telefonicas limitan la explicacion de la duda o

Aaron o e consulta que se tiene.

Antaurco * Las llamadas virtuales permiten que se comparta la pantalla al
funcionario publico para una ayuda mas directa.

Dav1q Llamadas telefonicas Porque es mas facil explicar a los funcionarios ptblicos las

Sarmiento dudas.

Estefany Llamadas telefonicas | Porque es mas facil que te aclaren dudas por llamadas. En

Gomez y chats. segundo lugar, los chats son mas rapidos.

Cinthya € 2 s ;

Llamadas telefonicas | Porque es mas facil por ahi absolver las dudas.
Escobedo
Liz Flores Llamadas teletigias Es mas rapido

Isabel Solis

Correo electrénico o
whatsapp

Porque por llamada a veces no te dan el tiempo para realizar todo
el proceso.

Porque es mucho mas cercano para explicar la necesidad,

Angie Loyola | Llamada telefonica contacto directo.
Nelgy Llamada telefénica | Porque es mas rapido
Espinoza

Camila Pinto

1. Llamadas
virtuales por zoom o
meet.

2. Correo electronico
3. CHAT

Porque facilita el uso a personas adultas o quienes no pueden
terminar el servicio. (llamadas en general)

g:rgr:ll :lt(tlzz Llamada telefonica o chatbot.
Esos dos canales, y lo que menos le gustaria es ir
é:f:jﬁgg{: hﬁiﬁ;gggénziéa presencialmente. Prefiere los documentos que son 100% digitales

mas no semipresenciales.
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Tabla J11: Agrupacion de criterios Trato Profesional — Canales de atencién (continuacion)

Entrevistado Canales de atencion Comentario

1.Chatboot. 2.
Llamadas telefénica
3. Correos

Alexandra
Serruto

1.Via telefonica
Anaiss Poma | 2.Redes sociales Por llamada, pues permite un trato mas directo
3.Uso de bots
Chatbot, uso de
whatsapp

Eva Valverde | Llamada telefonica | Mejor orientacion y mayor rapidez en la atencion

Angie Urcia Atencion mas efectiva por la orientacion en el proceso
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Tabla J12: Agrupacion de criterios Trato Profesional — Asistencia virtual

Chatbot ;de

acuerdo o en

Entrevistado desacuerdo? Comentario
Valeria No tuvo Debe tener patrones, para que sea una asistencia mas rapida y asi se
Altamirano experiencia pueda derivar.

No tuvo
Isabel Solis experiencia
Carolina No tuvo
Escurra experiencia
Diana No tuvo
Ambrosio experiencia
Esmeralda Zea No tuyo .

experiencia
Flavio Barreto No tuyo .

experiencia
Estefany No tuvo
Gomez experiencia

Berit Huaman

En desacuerdo

Los bots estan programados para respuestas automaticas y no da
respuesta a soluciones especificas

Aaron * Los bots no te ayudan con lo que uno quiere de forma adecuada. A

Antaurco En desacuerdo | veces no te responden.
Los chatbot tienen respuestas generales. Si pides ayuda es porque son
dudas puntuales y no estaran en la capacidad de responder eso de
forma veloz.

David Esperaria que la asistencia virtual por parte del bot sean respuestas

Sarmiento En desacuerdo | puntuales.

Liz Flores En desacuerdo | Los chatbot ayudan sdlo para preguntas frecuentes

Angie Loyola | En desacuerdo | Correo electronico es muy lento. Los chats no son fluidos.

Camila Pinto

En desacuerdo

Porque las respuestas programadas no responden exactamente de la
forma que uno espera. Si existe chatbot, prefiere que haya una persona
detras del chat o que redirija de forma inmediata a un funcionario
publico.

Anaiss Poma

En desacuerdo

Los chatbot no son eficaces

Angie Urcia

En desacuerdo

Atencion efectiva por la orientacion en el proceso

Los bots han ayudado mucho, son utiles para tramites sencillos. Pero
prefiere las llamadas pues es un contacto directo con la persona y es

Eliana Castro  De acuerdo mucho mas rapido.
Es bueno en el caso que los bots sean manejados por una persona que
le brinde asistencia en tiempo real, pues a veces los bots se demoran a
Brenda Mejia | De acuerdo veces en responder o te responden con respuestas automaticas.
Elias Obregon Si la consulta es basica esta bien el bot, pero si hay consulta especifica
& De acuerdo seria adecuado una persona
Milagros
Pérez De acuerdo Te ayudan a resolver consultas de forma practica
Porque ya tienen respuestas programadas ya sea por chat o voz y si
son preguntas frecuentes entonces si atendera la consulta. Pero eso si,
Cinthya debe saber derivar a un funcionario publico cuando no entienda la
Escobedo De acuerdo pregunta o no tenga respuesta programada para eso.
Nelsy Siempre y cuando quién conteste sea la persona, pues la maquina
Espinoza De acuerdo contesta de manera general.
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Tabla J12: Agrupacion de criterios Trato Profesional — Asistencia virtual (continuacién)

Entrevistado

Chatbot ;de acuerdo o
en desacuerdo?

Comentario

Briguitte Porque dan respuesta a las consultas 24/7 y si no lo saben
Bermudez De acuerdo deberian redireccionar rapidamente.
En su experiencia, le han ayudado. Le solventaron las
Alessandra : :
dudas con las preguntas frecuentes. Y se deberia replicar
Gusukuma
De acuerdo en el Estado.
Alexandra
Serruto De acuerdo Siempre el servicio sea rapido
Eva Valverde De acuerdo Siempre y cuando sea claro y rapido en la respuesta
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Tabla J13: Agrupacion de criterios Trato Profesional - Caracteristicas

Entrevistado

Caracteristicas de quién brinde la
atencion

Comentario

Carolina
Escurra

Trato cordial, paciencia y
disponibilidad para absolver preguntas.
Rapidez y fluidez en comunicacion.

Porque hay personas que no encuentran la
informacioén que requieren o no comprenden la
informacioén que brinda la pagina.

Diana
Ambrosio

Sepa escuchar, empatica y paciente.
Capacitada en el tramite virtual
correspondiente a su entidad y se
software en caso sea necesario.

Porque se debe tener tacto con las personas y
porque hay ocasiones en las que se requiere
determinada configuracion o cambio de acceso
en el sistema de las computadoras para poder
realizar los tramites.

Esmeralda
Zea

Den solucion al problema

Flavio
Barreto

Empatia, saber escuchar, tratar de dar
solucion

Porque cuando se reclama son un poco
indolentes y poco solucionadores de reclamos.

Valeria
Altamirano

Respetuoso, paciente, claro, con
vocabulario amigable y empatico.

Eliana Castro

La persona sea clara, esté capacitada.
Este especializado en diferentes temas.
Deben responder de buena manera.
Deben empoderarlo en su area.
Carisma en la atencioén ya que da
confianza y seguridad.

Porque deben ayudar al ciudadano a entender
los procesos del tramite. La atencion a
consultas debe ser hasta media noche, ya que
muchas veces son los momentos en los que se
pueden realizar el tramite.

Brenda Mejia

Empatica, muy paciente

Berit Huaman

Capacitada que responda de forma
clara y sencilla

Para no hacer esperar a las personas
preguntando a otros medios sobre sus
consultas

Elias Obregon

Conciso, que tenga conocimientos
sobre el tema

Para no generar mas dudas

Milagros
Pérez

Que sean cordiales y sean expertos en
el tema

Para recibir una orientacion correcta

Aaron
Antaurco

Buena conexion de Internet.

David
Sarmiento

Predisposicion de la persona en
ayudarte. Cordialidad. Que maneje la
misma informacion y no haya
contradiccion con la informacion de la

plataforma.

Aungque no solucione el problema del todo.

Estefany
Gomez

Amables y comprensibles.

Porque si pides ayuda es porque no sabes y le
gustaria que la persona sea amable al atender.

Cinthya
Escobedo

Rapida, flexible, eficaz y que genere
confianza a través de la informacion
brindada.

Porque seria adecuado que loa persona que
atiende este seguro de la informacion que
brinda y que sea correcta, y también en lo
posible que facilite tutoriales o flyers donde

estén los pasos a seguir por si quiza es un
procedimiento largo y al hablar por teléfono se
le olvida.

Liz Flores

Que brinden informacion clara,

Es importante que no se confundan con la

puntual informacion brindada, eso la satisface.
Isabel Solis Paciencia y amabilidaq. Rapidez de la Porque hay personas que no estan
asistencia.

familiarizados con la tecnologia
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Tabla J13: Agrupacion de criterios Trato Profesional — Caracteristicas (continuacion)

Entrevistado

Caracteristicas de quién

Comentario

brinde la atencion
Amable, que explique y

Angie Loyola absuelva todas las dudas, Porque no todos entienden igual.
paciente.
Nelsy Espinoza Atencion répida, clara y Para no confundir a las personas

especifica.

Camila Pinto

Paciencia, empatia.

Porque mayormente las personas piden ayuda porque
no saben, pero quieren alguien dispuesto a ayudarlo y
no alguien que les haga sentir mal por consultar.

Briguitte
Bermudez

Paciencia y atencion rapida.

Alessandra
Gusukuma

Claros, dispuestos a ayudar,
ayuda rapida y eficaz.

Alexandra
Serruto

Disposicion, rapidez,
claridad en la informacién y
amabilidad

Todo ayuda en la absolucion de dudas

Anaiss Poma

Amabilidad, practicidad (uso
de protocolos)

Para brindar un buen trato y sea rapido, pues otras
personas, también esperan el servicio

Atencion practica, correcta

Angie Urcia 3 =
orientacion
Amabilidad, claridad en la
Eva Valverde orientacion Para poder absolver dudas en la atencién
(conocimiento)
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Tabla J14: Agrupacion de criterios Seguridad

Entrevistado Explicacion - Seguridad Criterios
" ., " Candado de
El candado asegura una conexion segura .
. seguridad
Carolina Escurra P |
" . " asarela
Pasarela de pagos corroborada por Visa net corroborada
Diana Ambrosio "El candado de seguridad" Candafio de
seguridad

Esmeralda Zea

"Intuitiva de usar, pidan informacion bésica"

Politica de

"... los datos sean confidenciales" Confidencialidad de
Flavi datos
avio Barreto Visibilidad del
"... el logotipo de la entidad..." nombre y logo de la
entidad
Verificacion de
"Verificacion de URL..." URL del Estado
Valeria Altamirano Visibilidad del
"...logos y enlaces con RENIEC" nombre y logo de la
entidad
Eliana Castro "Péagina con enlaces seguros, dentro de la misma Verificacion de
plataforma" URL del Estado
Politica de
"Que cuente una politica de proteccion de datos personales" | Confidencialidad de
Berit Huaméan datos

"Correo para avisar sobre la realizacion de un pago"

Confirmacion de un

que el pago sea siempre en Banco de la Nacion y que sea de
forma segura el pago online"

pago
Visibilidad del
Elias Obregén "Seriedad, que tenga el nombre de la entidad" nombre y logo de la
entidad
. , " y - Candado de
Milagros Pérez Que se pueda observar el candado de seguridad seguridad
"Los tramites digitales deben realizarse de forma rapida,
preciso y clara para que sea confiable.
Aaron Antaurco Pagina virtual con formato profesional. Con una
navegacion que implique pocos clics. Formato colorido pero
que le dé un aspecto serio y formal"
David Sarmiento Que la pla‘Faforrna tenga un mensaje al ingresar 'flnla web Respa}do del
que tiene respaldo por el Gobierno del Pert Gobierno
Estefany Gomez "Las caracteristicas de la plataforma que le dan confianza es Pasarela
corroborada

Le da bastante seguridad saber que a la mitad del tramite
puede hacer una llamada y le atenderan la consulta.
También le daria confianza poder recibir el post-servicio de

Cinthya Escobedo S )
Y las experiencias de otros ciudadanos que han hecho el
mismo tramite que ella y asi si ve que estan satisfechos, ella
también se animaria por hacerlo virtualmente
Politica de
Liz Flores "Seguridad con los datos personales" Confidencialidad de
datos
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Tabla J14: Agrupacion de criterios Seguridad (continuacién)

Entrevistado

Explicacién — Seguridad

El lenguaje del interfaz que sea sencillo, le genera
confianza. Asi también, enlaces o guia a través del

Criterios

Isabel Solis
sistema. Debe estar actualizada la informacion.
Candado de seguro Candado de seguridad
Angie Loyola i i6
g y La URL del estado. Verificacién de URL
del Estado
Nelsy Espinoza Que sea conocida, a través de aﬁches., paga que no
genere temor sobre su veracidad.
. . . Politica de
Camila Pinto Le da confianza que no le pidan 1nf9rmacmn Confidencialidad de
confidencial, s6lo lo necesario
datos
. Pagina enlazada con el Gobierno peruano y que tenga | Verificacion de URL
Briguitte Bermudez URL GOB.PE. del Estado
"Tiene que salir un candadito en el URL" Candado de seguridad
"Tiene que ser una pagina verificada por la misma Verificacion de URL
Alessandra Gusukuma - - entl(.iad — del Estado
"Tiene que salir un mensaje de comunicacion que la Politica de
informacion proporcionada es confidencial. Tiene Confidencialidad de
que ser una pagina verificada por la misma entidad" datos
Registro con una contrasefia Uso de contrasefia
Verificacion de URL
del Estado

Alexandra Serruto

"Que sea del Estado y esté actualizada"

Visibilidad del nombre

Angie Urcia

"Que se note el nombre de la entidad del Estado por

la seguridad de brindar datos"

y logo de la entidad
Visibilidad del nombre

Eva Valverde

"Nombre del Estado en la plataforma da confianza
para brindar tus datos personales"

y logo de la entidad

"Envio de clave para seguir el proceso, creacion de
usuario"

Uso de contrasena
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Tabla J15: Definicién conjunta de cada criterio de Seguridad

Agrupacion de criterios de Seguridad Definicion
Visibilidad del candado de seguridad en la
Candado de seguridad plataforma web, lo cual certifica la seguridad de la
pagina

Que la entidad le brinde un mensaje de
confirmacién de pago para garantizar seguridad

Verificacion de la pasarela de pagos para dar
seguridad en el procedimiento de pagos

Términos aplicados por la entidad publica para
proteger los datos personales de los ciudadanos

Mensaje que comunique que la plataforma tiene
respaldo del Gobierno

Creacién de una cuenta que posea una contrasefa
para poder realizar los procedimientos de tramites

Contar con enlaces en los que se pueda visualizar

Confirmacion de un pago

Pasarela corroborada

Politica de Confidencialidad de datos

Respaldo del Gobierno

Uso de contrasena

Verificacion de URL del Estado

el gob.pe
Visibilidad del nombre y logo de la Que la plataforma cuenta con el nombre de la
entidad entidad y su logo
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Tabla J16: Agrupacion de criterios de Resultado de la Gestion/Entrega

Entrevistado

Resultado de la gestion/entrega — Explicacion

Palabras Clave

"Que lo solicitado llegue al correo, que contenga

informacion relevante" Eficacia
Carolina Escurra "... que tenga alguna forma de verificar la veracidad | Firmas digitales
del documento, que contenga la firma digital (relevancia
respectiva” juridica)
Diana Ambrosio Que contenga la informacion que requiere, que esté o
completa Eficacia
"El tramite sea lo que realmente se necesita, sea
Esmeralda Zea ) " L
confiable Eficacia
. "Cumpla con las caracteristicas con las que se
Flavio Barreto T L
requiere Eficacia
Valeria Altamirano "Que emita una constancia completa” Eficacia
"El tiempo, que sea rapido la atencién” Eficiencia
Eliana Castro "Confirmacion de la recepcién de documentoy su | Confirmacion de
contenido" recepcion
. "... absolucién de dudas" Eficacia
Brenda Mejia - = —
"Rapida atencién..." Eficiencia
"... coincidir con el limite de tiempo que se haya
. , indicado" Eficiencia
Berit Huaman o . — P
Exactitud.... Que coincida con las especificaciones
que se hayan ofrecido" Eficacia
Elias Obregon Que sea lo que se solicitd y n"o haya prérrogas en la o
entrega Eficacia
"Que el tramite resuelva el pedido y se cumpla con la
fecha indicada" Eficacia
Milagros Pérez "Notificacion de entrega." Eficiencia

"... envio por correo para dar conformidad o darte una
llamada de que ya se entreg6 el trémite"

Confirmacion de
conformidad

"La entrega del tramite debe ayudar a resolver sus

Aaron Antaurco necesidades y no generarle problemas o dificultades" Eficacia
"La entrega debe ser rapida... " Eficiencia
"El trdmite tiene que ser exportado en PDF y enviado
por un correo electrénico de la entidad para que sea
seguro..." Eficacia
"El tramite tiene que ser exportado en PDF y enviado
Cinthya Escobedo | por un correo electréonico de la entidad para que sea
seguro enviado de forma rapida" Eficiencia
Firmas digitales
(relevancia
"El documento debe tener la firma digital" juridica)
. "El tramite no debe tener errores” Eficacia
Liz Flores - - ——
"El tramite ... debe ser entregado rapido" Eficiencia
Isabel Solis Que se entregue precisamente lo que se ha pedido Eficacia
Angie Loyola "Tiene que salir a tiempo, con lo solicitado” Eficacia
Nelsy Espinoza "Sea rapida la entrega" Eficiencia
Camila Pinto Seria importante que la entrega d_e! tr?mlte sea o
exactamente como lo solicito Eficacia
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Tabla J16: Agrupacion de criterios de Resultado de la Gestion/Entrega (continuacion)

Entrevistado

Resultado de la gestion/entrega — Explicacion

Palabras
Clave

"Después de la entrega de los tramites digitales podria
haber una encuesta post-servicio, para poder dar
feedback"

Confirmacioén

de
conformidad

Briguitte "La entrega del documento deberia ser en pdf y validado

Bermudez por el sistema" Eficacia

Alessandra

Gusukuma Que se entregue lo que se ha solicitado. Eficacia

Alexandra

Serruto Que se cumpla con lo solicitado Eficacia

. Aviso de inicio de tramite, brindar un cédigo de

Anaiss Poma U - . L
seguimiento, atencion personalizada para consultas Eficiencia

Angie Urcia "Que cumpla con el tiempo indicado" Eficiencia

Eva Valverde ...Rapida . Ef|c.:|en(.:|a

"completa que cumpla con lo ofrecido..." Eficacia
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Tabla J17: Agrupacion de criterios de Formato

Entrevistado

Carolina Escurra

Formato — Explicacion
"Interfaz intuitiva, amena"

Palabras Clave
Facil uso

"Interfaz compatible, adaptable a teléfonos, tablets,
entre otros"

Interfaz compatible

"Interfaz rapida, que no se cuelgue"

Carga rapida

Diana Ambrosio

"Carga rapida"

Carga rapida

"Vista amigable, intuitivo, menu al inicio de la pagina 'y

link al portal de transparencia. Lo que se debe tener en
cuenta es el disefio"

Orden de contenido

"Vista amigable, intuitivo"

Facil uso

Esmeralda Zea

"Intuitiva, facil de usar, amigable con el usuario”

Facil uso

"Amigable con el usuario"”

Orden de contenido

Flavio Barreto

"Claridad de formato"

Orden de contenido

"Claridad de formato, indique los pasos"

Facil uso

Valeria Altamirano

"Orden de contenido y que en una sola hoja contenga
todos los datos a solicitar"

Orden de contenido

Eliana Castro

"Uso de letras més grandes y amigables. Sobre todo,
cortas con objetivos precisos.
Fondo oscuro y letras claras"

Visualmente atractivo

Brenda Mejia

"Entendible con iconos"

Claridad de organizacion

"Didactico, palabras que orienten el proceso"

Facil uso

Berit Huaman

"Disefo practico"

Facil uso

"Colores que no sean apagados, sino llamativos"

Visualmente atractivo

Elias Obregon

"Péagina amigable"

Facil uso

"Pagina amigable"

Orden de contenido

Milagros Pérez

"Que no sea pesada para que cargue rapido"

Carga rapida

"Que la plataforma sea adaptable para pc y celulares"

Interfaz compatible

"Uso de colores vivos"

Visualmente atractivo

Aaron Antaurco

"Péagina web intuitiva, con pocos clics"

Facil uso

"Que tenga un disefio profesional”

Disefio profesional

David Sarmiento

Simplicidad en los procesos del tramite. El disefio de
los banners, colores, etc. que sea amigable y no
mondtono.

Disefio profesional

"Simplicidad en los procesos del tramite"

Facil uso

" ... el disefio de los banners, colores, etc. que sea
amigable y no monétono"

Visualmente atractivo

Estefany Gomez

"La pagina debe ser ordenada”

Orden de contenido

"... con formato profesional"

Disefio profesional

Cinthya Escobedo

".. pocos clics, pagina ordenada y grafica"

Facil uso

"... pagina ordenada"

Orden de contenido

"Formato profesional"

Disefio profesional
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Tabla J17: Agrupacion de criterios de Formato (continuacion)

Entrevistado

Liz Flores

Formato — Explicacion

" Amigable, que tenga buscador, navegacion con pocos
clics"

Palabras Clave

Facil uso

Isabel Solis

"Colores y tamafio de letras interfieren en la
satisfaccion con la plataforma"

Visualmente atractivo

"Distribuir de manera ordenada..."

Orden de contenido

Angie Loyola "El color debe ser claro, letras grandes que resalten... y
vistosa los servicios" Visualmente atractivo
Nelsy Espinoza "Organizado" Orden de contenido
"Pégina actualizada" Pégina actualizada
o "... con softwares actualizados y rapidos" Carga rapida
Camila Pinto " —— -
Que se use con pocos clics Facil uso

"... que tenga un formato profesional"

Disefio profesional

Briguitte Bermudez

"La plataforma deberia ser como las App, con pocos
clics y que expliquen con videotutoriales los

procedimientos" Facil uso
"Que no tenga un Menu con bastantes opciones, que
Alessandra Gusukuma tenga la menor cantidad de botones. Que no esté
cargado de texto, que haya una guia o manual de
pasos/videos tutoriales" Féacil uso

Alessandra Gusukuma

"Disefio actualizado"

Pagina actualizada

Alessandra Serruto

"... rapido en cargar y no se congele" Carga rapida
"... que pueda brindar varias opciones. Seccion de
preguntas frecuentes" Féacil uso

"[Disefio] moderno"

Disefio profesional

Anaiss Poma

"Didactico"

Facil uso

"Buena division por categorias"

Orden de contenido

"Letras grandes y visibles"

Visualmente atractivo

Angie Urcia

"Visibilidad en el disefio..."

Facil uso

"...letras grandes"

Visualmente atractivo

Eva Valverde

"Carga rapida"

Carga rapida

"... diseflo con colores adecuados, blanco por ejemplo o
colores de identidad ..."

Visualmente atractivo

"... bien organizado"

Orden de contenido

"... opciones faciles de identificar"

Facil uso
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Tabla J18: Conductores asociados, segiin respuesta en orden de prioridad por los ciudadanos que inciden en su satisfaccion

Entrevistado Caracteristicas mas importantes que inciden en su satisfaccion al hacer tramites digitales
1 CONDUCTOR ) CONDUCTOR 3 CONDUCTOR
ASOCIADO ASOCIADO ASOCIADO
Carolina Interfaz compatl ble, répida e Formato Pasarela de pagos Confianza Catalogo de videos Informacion
Escurra intuitiva corroborada
. Sencillo, lo mas simple posible.
Diana S ., . .
. Informacion simple, Informacion Seguro Confianza Rapidez Tiempo
Ambrosio . . .
instrucciones simples.
No sea tedioso, no requiera
Esmeralda Zea Inclusivo Accesibilidad L Ol Formato Intuitivo Formato
entender el uso de la
plataforma
Flavio Barreto Eficiencia-plazo Tiempo Idoneidad Resp} 2o de Ia Puntualidad Tiempo
gestion/ entrega
Valeria . .8 .
. Accesible Accesibilidad Ordenado Formato Formato amigable Formato
Altamirano
. , . 5. L ., Sistema de bots para preguntas Trato
Eliana Castro | Numero de referencia y conteste | Informacion Tramites tipo Informacién . .
puntuales (debe ser amigable) Profesional
Brenda Mejia Disefio didactico Formato Chat en tiempo real TraFo Seguridad Confianza
Profesional
Berit Huaman Fécil uso de la plataforma Formato Practico Formato Legible en .el sentido d? que el Informaciéon
contenido sea sencillo
Elias Obregon | Facilidad para realizar el tramite Formato Poco tiempo de espera Tiempo Informacion clara Informacion
Milagros Pérez Asesoria personalizada Proqgeieslitgnal Hoja de ruta Informacion Conexion entre entidades Accesibilidad
Tramite sencillo, con pocos clics Un solo pago. No tener
Aaron y no tener que estar perdiendo que hacer varios pagos Resultado de la | Rapidez del tramite que sea .
. Formato . ., . . Tiempo
Antaurco tiempo en rehacer pasos para para diferentes partes del | gestion/ entrega entregado inmediatamente.
solicitar el tramite. tramite.
Da\.lld Confiabilidad que transmite la Confianza Simplicidad en el proceso Formato Estética Formato
Sarmiento entidad.
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Tabla J18: Conductores asociados, segiin respuesta en orden de prioridad por los ciudadanos que inciden en su satisfaccion (continuacion)

Entrevistado

Caracteristicas mas importantes que inciden en su satisfaccion al hacer tramites digitales

solicitado

gestion/ entrega

notificaciones sobre el
status del tramite en el

Resultado de la

Confiable que para los
Estefany Responsable, en la entrega de | Resultado de la | pagos no se corra el riesgo Puntual que entreguen el .
. . o ) Confianza . = Tiempo
Gomez tramites acorde lo solicitado. | gestion/ entrega | de los datos confidenciales tramite en el plazo indicado.
brindados.
DlSP onibilidad en el Flexibilidad ante diferencias
. . . sentido que se pueden . ) Resultado de la
Cinthya Tiempo de entrega del tramite . . L . circunstancias para la entrega -,
> Tiempo realizar los tramites Tiempo . . gestion/
Escobedo debe ser rapido. . 3 del tramite, en diversos
virtuales en un horario entrega
. formatos, etc.
flexible.
Que se envien
. Entrega del tramite acorde a lo | Resultado de la
Liz Flores

Flexibilidad con los tramites
acorde las necesidades de los

Resultado de la

N gestion/
gestion/ entrega .
L ciudadanos. entrega
proceso de atencion.
Isabel Solis Informacion actualizada Informacion Rapidez de la pagina Tiempo Lenguaje del interfaz, sencillo Informacion
Martel y concreto
Angie Loyola Informacion amigable Informacion Informacion de requisitos Informacion Anuncios z(;:;iiiiltuahdad de Informacion
Nelsy . . . , .
. Répido Tiempo Claro Informacion Especifico y breve Informacion
Espinoza
Camila Pinto Agilidad d’el proceso del Resg}tado dela Complementos de'ay'uda Informacién Plataformas para hac'er tramites Accesibilidad
tramite. gestion/ entrega |  para realizar el tramite. y no dependa del internet.
Lo . . Facil acceso para que cualquier
Briguitte Tiempo de entrega y demora Tiempo Facilidad d'el proceso del Formato persona pueda entrar a la Accesibilidad
Bermudez hacer el tramite. tramite. . L.
pagina y hacer el tramite.
Répida la entrega del
Alessandra Facil de usar'y de hacer el Formato tramlte’:, Fie navegacion en Tiempo Plataforma segura Confianza
Guzukuma tramite. la pagina, de hacer el
tramite.
Alexandra Velocidad del tramite Tiempo Calidad del producto Resp} tado de la Facilidad de uso (requisitos) | Accesibilidad
Serruto gestion/ entrega
Anaiss Poma Videos tutoriales Informacion Pégina didactica Formato Que el servidor no se caiga Accesibilidad

187



Tabla J18: Conductores asociados, segiin respuesta en orden de prioridad por los ciudadanos que inciden en su satisfaccion (continuacion)

Entrevistado Caracteristicas mas importantes que inciden en su satisfaccion al hacer tramites digitales
. . ., . . Trato . . .,
Angie Urcia Informacion Asistencia virtual . Lenguaje entendible Informacion
profesional
Eva Valverde Tiempo Informacion completa Informacion Disefio organizado Formato
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ANEXO K: Matriz de consistencia

Objetivos

Problema

Objetivos
subespecificos

Fuentes de informacion

Metodologia

Variables

Subcapitulos

Ley 27658 (2002) - PCM

(2019)
DS N° 056-2018-PCM
DL N° 1412 1. Criterios que
Proponer variables . . Agepda Digit.a Lal impagtan en la .
que inciden en la LEXlste.en 1a. literatura Blcentf?narlo (l:a.hdad. dF: 1. Planteamiento del
satisfaccion de los peruana 1dept1ﬁcados los Norma Técnica N° 001- | servicios digitales problema .
ciudadanos en el criterios que 1.mpactan en la 2019-PCM-SGP gubernamentales 2. Marco teorico
150 de servicios satisfaccion de los Anand Agrawal (2009) de los ultimos 11 | 3. Marco contextual
General transaccionales ciudadanos en el uso de Alanezi, Mahmood & Basri afios. 4. Metodologia de la
brindados por canal serviciqs Fransaccionales en (2012) 2. Copductores de investi’ggc':ién
digital en entidades canal 'dlgltal prestados por Andrade (2019) calidad fie !a 5. Analisis y
del Estado entidades del Estado? Li & Shang (2020) Norma Teqnlca. resultados
: PCM (2019) 3. Satisfaccion de
Catalogo de Servicios en ciudadanos.
linea (2014)
Manuales
Encuestas de satisfaccion
2017-2018
Identificar en la Describir el Arias, Gastaud (2018) 1. Contextualizacion
CAP 2: literatura la P . contexto, definicion, D.L. N°1412 (2018) . y definicion.

’ clasificacion de . ({Que son los servicios importancia y Almeida, Filgueiras L Sevaws 2. Importancia de los
Marco L digitales gubernamentales y . -, i ’ digitales S
tebrico servicios digitales cual es su clasificacion? clasﬁqmop fle los Gaetani (2019) gubernamentales servicios dlgltal.es en

gubernamentales y servicios digitales PCM (2014) el sector publico.
herramientas de gubernamentales. PCM (2019) 3. Clasificacion de
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Objetivos

Problema

Objetivos
subespecificos

Fuentes de informacion

Metodologia

Variables

Subcapitulos

medicion de calidad

de servicios
transaccionales
prestados por canal
digital.

Bertot, Janowski, Estevez

(2016)

los servicios digitales

en el sector publico.

(Qué es la calidad de

Describir la
definicion,
importancia y

Li & amp; Suomi (2007)

1. Definicién e
importancia
2. Evolucion de

servicios digitales ., Agrawal (2009) 1.Calidad de .
. evolucion de . p .. .. herramientas de
gubernamentales y como ha . Vicher-Garcia (2012) servicios digitales . .
. herramientas de calidad de servicios
evolucionado sus L, . Andrade (2019) gubernamentales ..
) . medicion de calidad digitales
herramientas de medicion? - L. PCM (2019) .
de servicios digitales brindados por el
gubernamentales. Estado
1. Herramienta E-
GOSQ
2. Herramienta e-
Anand Agrawal (2009) GovSqual
. L . . . 1. E-GOSQ
(Existe un marco teorico de Identificar Alanezi 3. Herramienta 7 e-GovSaual
los ultimos 11 afios que referencias tedricas | Mahmood & Basri (2012) ES-QUAL . d
. . . . 3. ES-QUAL
describa las herramientas de respecto a las Li & Shang (2020) 4. Herramienta E- 4 E-SERVICE
medicion de calidad de los herramientas Pather (2011) Bhattacharya SERVICE ’ QUALITY
servicios digitales internacionales de Gulla & Gupta (2011) QUALITY 5. E-GOVQUAL
brindados por entidades medicion de calidad | Deng, Karunasena & Xu | 5. Herramienta E- ’ 6. E-GOV
publicas y una clasificacion | de servicios digitales (2011) GOVQUAL -
. . . . ) 7. Public Value
de este tipo de servicios? gubernamentales. Papadomichelaki & 6. Herramienta E- Perspective
Mentzas (2012) GOV p
7. Herramienta
Public Value
Perspective

Identificar la

CAP 3: normativa y marco
Marco peruano que
contextual fundamenta la
calidad de los

(Cuales es la base legal de
la Norma Técnica que
fundamenta la calidad en el
uso de servicios
gubernamentales del Estado

Describir la base
legal en materia de
calidad de servicios

del sector publico en
el contexto peruano.

Ley N° 27658 (2002)
DS N° 004-2013-PCM
DS N° 022-2017-PCM
DS N° 056-2018-PCM

1. Ley Marco de
Modernizacion de la
Gestion del Estado
Ley N° 27658 (2002)
2. Politica Nacional
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Objetivos

servicios estatales

que impactan en la

satisfaccion de los
ciudadanos

Problema

Peruano como satisfaccion
de los ciudadanos?

Objetivos
subespecificos

Fuentes de informacion

Metodologia

Variables

de Modernizacion del

Subcapitulos

Estado DS 004-2013-
PCM
3. Reglamento de
Organizacion y
funciones (ROF) de
la PCM

4. Politica General de
Gobierno al 2021

Identificar
documentos
institucionales y

Plan Nacional de Gobierno
Electronico 2013 - 2017
Catalogo de Servicios en

(Cual es ell marco leggles que linea (2014) . :
contextual de digitalizacion expliquen la DL N° 1412 3. Lineamientos para
de servicios evolucion de la o la formulacion del
, S Resolucion N° 005-2018- .
gubernamentales en Pert? | digitalizacion de los Plan de Gobierno
- PCM/SEGDI L
servicios Acenda Dicital al Digital
gubernamentales en gl stk 4. Agenda Digital al
, Bicentenario . .
Perti. Bicentenario

1. Plan de Gobierno

Digital (2013-2017)

2. Ley de Gobierno
Electronico

(Cual es la normativa
vigente en el tema de
Gestion de Calidad de los
Servicios Publicos en el
contexto peruano?

Describir la Norma
Técnica para la
Gestion de Calidad
del Servicio Publico
y conductores de
calidad en el
contexto peruano.

Manuales para mejorar la
Satisfaccion del ciudadano
Norma Técnica N° 001-
2019-PCM-SGP
Manual de la Norma
Técnica

1. Conductores de
calidad que

impactan en la

satisfaccion de
los usuarios.

1. Manuales para

mejorar la atencion al
ciudadano.

2. Norma Técnica

4. Conductores que

impactan en la

satisfaccion de las

personas

(Cual es el perfil del
ciudadano y los elementos
que impacta en su

satisfaccion respecto al uso

Identificar el perfil
del ciudadano
peruano que utiliza
los servicios

OECD (2019)
Encuesta de Satisfaccion
2017
Encuesta de Satisfaccion

1. Satisfaccion de
ciudadanos en el

1. Encuesta Nacional
de Satisfaccion
Ciudadana.

uso de servicios
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Objetivos

Problema

Objetivos
subespecificos

Fuentes de informacion

Metodologia

Variables

Subcapitulos

CAP 4:
Metodologia
dela
investigacion

CAP 5:
Hallazgos y
resultados

de los servicios estatales en estatales y los 2018 del sector
el contexto peruano? elementos que CADE Digital (2020) publico.
impactan en su
satisfaccion respecto
a su uso.
1. Alcance de la
. i tigacion
Analizar la 1nvestis
factibilidad y 2 Disetlo de la
viabilidad de la : £
adaptacién y Identificar el 2.1. Enfoque
ropuesta de alcance, enfoque, 2.2. Estrategia
COI:I dpc fores que (Cuadl es el alcance, disefio estrategia de Malhotra (2008) general de
im ;lc tan enqll; y secuencia metodologica investigacion y Reguant-Alvarez y investigacion
sat?s faccion de del trabajo de secuencia Torrado-Fonseca (2016) 3. Secuencia
ciudadanos en el investigacion? metodologica del | Herndndez-Sampieri (2014) metodologica
1so de servicios trabajo de 3.1. Aproximacion
transaccionales investigacion. teodrica
brindados por el 3.2. Recoleccion de
Esta d(};) informacion
3.3. Analisis de
herramienta
Identificar el modelo |  Anand Agrawal (2009) 1. Hallazgos y
Presentar los comun de variables | Alanezi, Mahmood & Basri . analisis de la
. Variables .
conductores -Se puede adaptar los que miden la (2012) independientes literatura
adaptados de la NT (e P p satisfaccion de Li & Shang (2020) P 1.1. Revision de
S conductores que propone la . . propuestos en
para medicion de L usuarios de servicios Pather (2011) . data
. . Norma Técnica acorde los . - herramientas
calidad de servicios digitales publicos y Bhattacharya, Gulla & . . 1.2.
.. resultados de los datos internacionales y . .,
digitales . contrastar con las Gupta (2011) Operacionalizacion
secundarios? . conductores que .
gubernamentales en variables que Deng, Karunasena & Xu onone la NT de las variables
el contexto peruano propone la Norma (2011) Prop ' 1.3. Analisis de
Técnica. Papadomichelaki & informacion
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Objetivos

Problema

Objetivos
subespecificos

Fuentes de informacion

Metodologia

Variables

Subcapitulos

Mentzas (2012)
Norma Técnica N° 001-
2019-PCM-SGP

1.4. Resultado de

trabajo de campo

(Los conductores adaptados
miden la satisfaccion de los
usuarios peruanos en el uso
de servicios transaccionales
digitales de entidades del
Estado?

1. Hallazgos y

. . Variables analisis de entrevistas
Entrevistas a especialistas . . -
Evaluar los ., . independientes: a especialistas.
en prestacion de servicios
conductores L . conductores de 1.1 Propuestas de
digitales en entidades del . .
adaptados con . calidad adaptados especialistas
- Estado y entrevistas a . o
especialistas en el - . a servicios 1.2 Validacion de
especialistas en calidad de .
tema. servicios digitales piblicos gubernamentales especialistas
& p digitales. 1.3 Redefinicion
preliminar
. 1. Hallazgos
Evaluar la Variables e gos y
. . . analisis de entrevistas
redefinicion . . independientes: .
o Entrevistas a ciudadanos a ciudadanos
preliminar con gy . conductores de
. .. limefios de servicios . 1.1 Propuestas de
usuarios de servicios . . calidad adaptados .
transaccionales transaccionales realizados a servicios ciudadanos
. en entidades del Estado. 1.2 Validacion de
brindados por el gubernamentales .
. ciudadanos
Estado. digitales.

1.3 Redefinicién final
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