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Resumen

Para la Coordinacién Delegacional de Informética (CDI) perteneciente al
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) es necesario realizar el
diagndstico de la percepcion de la calidad del servicio, toda vez que las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) acaparan el poder
mundial al invadir todos los aspectos de la vida teniendo un importante impacto
estratégico en las empresas privadas y pablicas. En México a partir del nuevo
milenio, el Gobierno plante6 nuevos sistemas de gestion publica, actualmente
cuenta con el programa Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018, su principal
objetivo es establecer una estrategia digital que acelere la insercion de México
en la sociedad de la informacién y el conocimiento, ademas que las TIC
mejoren los procesos Yy la prestacion de servicios. Para el IMSS no ha sido la

HA excepcion por lo que para llevar a cabo el diagnostico de calidad se elabor6 un
\V/ANFdECA ! instrumento de 44 preguntas que abarcan nueve temas fundamentales:
Escuslas de Contaduriay Administracién elementos tangibles, fiabilidad, capacidad, seguridad, empatia, procesos,

capacitacion, plataforma nube y satisfaccion, los cuales se evaluaron a través
de la escala de Likert con valores del uno al cuatro, siendo la interpretacion del
menor valor totalmente desacuerdo y para el mayor valor totalmente de
acuerdo. Del analisis de los resultados obtenidos se concluye que existe una
falta de comunicacién hacia los usuarios en relacion a los servicios que se
prestan con relacion a TIC, asi como necesidad de capacitacion para el personal
13 que carece de pr_eparacién académica en TIC ademé}s_de una deficiencia_c,je
o difusion de los diferentes canales de recepcion de solicitudes para la atencion
£ de los servicios solicitados.
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