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Introduccion

La calidad del servicio es definida bajo diferentes perspectivas, basado en la perspectiva
del cliente, rendimiento del servicio, expectativa del cliente y percepcion del servicio.

En este sentido podemos decir que la calidad del servicio es la medicién de que tan bien
la entrega del servicio coincide con la expectativa del ciudadano.

Objetivo

Disefiar un modelo de Evaluacion de la Calidad de Servicios Electronicos, como
herramienta orientada a conseguir la mayor eficacia y eficiencia en la gestion Institucional

que actue a favor de la ciudadania
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Marco Estratégico

Servicio Electronico

“El conjunto de actividades enfocadas, de forma eficaz y eficiente, a satisfacer
una necesidad, derecho o deber de un usuario externo (Ciudadanos, Empresas,
Gobierno...) o usuario interno (Servidores Publicos) a través de un canal
transaccional, mediante la combinacion del uso las tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TIC), con la identificacion y autentificacion digital, con la
digitalizacion de la informacion multimedia, con el redisefio de procesos, y con un
enfoque de autoservicio / Autogestion.”
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Marco Estratégico

¢, Qué medir?

Existen varios aspectos que pueden ser medidos y/o evaluados en la provisiéon de un
servicio electronico. Para el presente modelo se han considerado los dominios: técnicos,
operacionales y sociales.

Estos dominios permiten:

« Medir el rendimiento y ver como un servicio opera.
» Medir la calidad de la Informacién entregada.

* Medir la calidad del servicio provisto

* Medir la percepcidn del servicio

» Medir la usabilidad del servicio

» Medir la satisfaccién del uso del servicio
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Marco Estratégico

¢ Por qué evaluar un servicio?

La evaluacion de servicios electronicos en el gobierno puede ser utilizada como base
para:

» La implementacion, mejora o eliminacidén de procesos, servicios y/o productos.

« La adquisicion, incremento, modificacion, reduccion o eliminacion de recursos.

« La toma de decisiones organizacionales, técnicas, estratégicas o politicas

» La comparacion evolutiva en el tiempo de recursos, procesos, servicios y/o productos

« La evaluacion y comparacion con otras iniciativas de similares caracteristicas.
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Actores
Promotor (MINTEL)

Gestor / Equipo de Evaluacion
(Gobierno Electronico)

Informantes Clave

(Entidades Evaluadas APC:
Director de Tecnologia o quien
cumpla sus funciones)

Destinatario / Evaluador
(Ciudadanos — Empresa -
Gobierno)

Marco Estratégico
Actores

ROL
Responsable de patrocinar y motivar la ejecucion del proyecto.

A cargo de establecer el disefo y directrices del proceso evaluativo y llevando a cabo
las tareas de coordinacion, supervision, control necesarios para el proceso.

Persona o institucion con informacion relevante para la evaluacion.
Entrega el Portafolio de Servicios y es responsable de realizar el seguimiento y control
una vez entregados los resultados.

Beneficiarios de la evaluacidn, siendo en este caso los usuarios que hacen uso de los
Servicios electrénicos. (Ciudadanos, Empresas, Gobierno)
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2= LASOCIEDADDE LA

Descripcion del Servicio (Portafolio de Servicios)

Atributo del Servicio

Descripcion Respuesta

informacion Basica del Servicio

Eodials Obligatone-
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1D del Senvicio

URL del Servicio

Descripcion del Servicio
Usuarios del Servicio
Beneficios o valor del servi-

Cio

Captura de pantalla del ser-

vicia

Informacidn en linea del

Identificador Gnico del senvicio, de-
era estar compuesto por las inicia-
les del =ervicio mas un numero
tnico secuencial (Ej:SRI-001)

LinkAJRL para acceder a la pagina
web 0 Senicio

Mombre con el cual e senvicio ha
sido idenfificado. Debe ser gene-
rado desde la perspectiva del usua-
i, es decir debe ser simple de
comprender para una persona no
técnica.

Descripcion de aito nivel de lo que
hace el servicio en iéminos de fun-

cionalidad,
Tipo de usuarios (finales) que pue- Ej: Personas
den acceder al semvicio. pariiculares, ju-

ridicas, empre-
535, comunida-
des, empresas,
efc.

Describe los beneficios que los
usuanos pueden obtener del servi-
cio.

Proveer una imagen actual del zer-
vicio entregado (captura de pantalla
del sitio)

LinkMJRL del sitio donde se puede
encontrar mas informacion del ser-
vicio

ELSRI-001

Texto libre

Texto libre

Texto libre

Texto libre

i

Generar un catalogo de servicios electrénicos
relevantes y de impacto a la ciudadania por

organizacion
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Catalogo de Servicios
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ATRIBUTOS
Accesibilidad
Flexibilidad
Funcionabilidad
Confiabilidad del sistema
Facilidad de uso
Integracion

Navegacion

ATRIBUTOS

Exactitud
Relevancia
Completitud
Confianza
Disponibilidad
Puntualidad

Consistencia

ATRIBUTOS
Garantia
Flexibilidad
Confiabilidad
Exactitud
Tangible
Transparente
Suficiencia

Capacidad de respuesta
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Modelo base para la evaluacion de servicios electronicos — Atributos de Evaluacion

Confianza del

Calidad del Sistema Uso

S0 Calidad de la Informaci6n ‘ Efectividad Percibida

Calidad del Servicio

Calidad de Servicio

Satisfaccion del
Ciudadano

EL
Atributos de evaluacion de la calidad de e-Servicios - gg?gg@%
Basado en el Modelo DeLone y McLean Gobierno

Electronico
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Encuesta tipo Cuestionario

[No.| ______________________Pregunta_______________________________| _Respuesta

CALIDAD DEL SISTEMA

1 El e-servicio es accesible las 24 horas todos los dias, cuando yo requiero del servicio lo puedo
acceder.

5 El e-servicio ofrece la flexibilidad de ser usado en cualquier lado. Puedo acceder al sitio/servicio
rapidamente.

3 El e-servicio ofrece una funcionalidad facil de usar y me permite navegar sobre sus componentes
sin demoras.

4 El e-servicio ofrece contenidos apropiados, libres de errores, precisos y relacionados a la tematica
de acuerdo a las necesidades del ciudadano. Y siempre estan disponibles.

5 El e-servicio me permite completar tareas rapido y facil. Es facil obtener lo que necesito en el
sitio/servicio.

6 El e-servicio tiene integracion con otros sitios/servicios del gobierno.

7 El sitio/e-servicio se inicia o ejecuta inmediatamente al ser accedido.

3 Si tiene algun comentario sobre la Calidad del Sistema o si tiene alguna observacidn sobre las
preguntas escriba en el siguiente campo:

Ejemplo de Preguntas del cuestionario formulado para el Modelo de evaluacion de la calidad de e-Servicios t!ﬁ ’,_%

Basado en el Modelo DeLone y McLean o) .8

Sabigias

2 1
2 1
2 1
2 1
2 1
2 1
2 1
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Las evaluaciones son valoradas en una escala

de Likert de 5 puntos.

PROMEDMD O RESFUESTAS

1

1 1

——

DISPONIBILIDAD

2 3 4 5
(Muy en desacuerdo

Muy de acuerdo)

FACILIDAD DE APRENDIZAIE

® Muy en desacuerdo “ Medianamente en Nide acuerdo, ni en
desacuerdo desacuerdo
i Medianamente de B Muy de acuerdo

acuerdo

Se Evaluan las respuestas por Dimensién

DHspnibitalod @

Facfidad de apremdicsje &

Facilidad de uso @

Habildadonfabildsd ©

Flexbifidad &
Funclonalicad &
egracin @
Intersctividad
Havegackin &

Tienpo de respuesta &

Completitud
Confiabibdad &
Ensendimemn O
Oporhasidad
Powclalin @
Relaygnica
Seguridad

Actitud i

Capacidad cé raspugira &
Crornpelenches tenice o

Falifdag) @

Marco Estratégico - Planear

Medicion de Atributos

Calidad die]
Safrware

Canticiad de wsa 0
Mottvaddn o intendicn del usa ©
Waturalers del usn &

5 @ Exitona (mias de 50%)
Percepcion , pedanamente exitosa
positiva (Gr - Birk)

& Mo ediosa
(mernics de G0

Lsn

Calsdad da la
Indormaciin

£

; Pernaerficices Motos

Satlefaccidn dal
Usisarnio

Abesro de Hempo @
Conkral en la gestion &

iCalidad de
Servitin

mctirud Fucky 1 slsterma
Satisfacridn con el siskbema o
Satielacciin con la Inforrmadon @
SatisTmori dn peoeral

Electivided =n les dedslonss
Habilidad para destificar apomunidades y ©
obiemay

Majormmionto do la calidad @
Miefcramibiamc &n las operacione inlernal @
Froducthddad ganaral &
Proguctividad indivickal ©
Hmplificacion del trabaln {

Se Presentan los resultados obtenidos

Ejemplo de Medicion de Atributos de las Dimensiones del Modelo de evaluacion de la calidad de e-Servicios
Basado en el Modelo DeLone y McLean
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Actuar

Al tratarse de una evaluacion de servicios electronicos, los resultados de la verificacion
seran entregados a los entes evaluados para que estos tomen acciones que permitan
mantener y/o mejorar las caracteristicas técnicas y funcionales de los servicios
evaluados.

Estas acciones permitiran determinar los aciertos y errores de la gestidon de servicios
electronicos durante su operacion, partiendo desde su concepcion. Mismos que serviran
de insumo para el siguiente ciclo de evaluacion.
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GRACIAS

Electronico

Simplifica tu vida.

Y DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION
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