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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo principal determinar la
influencia del Gobierno Electronico y la Gestion Publica en la Satisfaccion de los
Usuarios en un Hospital de Cancer, ano 2021. Para ello, se realizd6 una
investigacion basica, cuantitativa, con disefio no experimental correlacional. La
muestra estuvo conformada por 303 usuarios. Los resultados muestran que la
percepcion de gobierno electronico, se encuentra en niveles medio y alto con 58.7%
y 32.3% respectivamente, con resultados semejantes en gestion publica, mientras
que los problemas en la satisfaccion de los usuarios muestran niveles medios y
altos con 67.3% y 26.6%. Por tanto, se concluye que existe una influencia
significativa del gobierno electrénico y la gestion publica en la satisfaccion de los
usuarios en un Hospital de Cancer ano, 2021 al haberse obtenido un valor de ,599
que equivale a 59.9% como indica el indice de Nagelkerke, siendo este de nivel

moderado.

Palabras claves: gobierno electronico, gestion publica, satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was to determine the influence of
Electronic Government and Public Management on User Satisfaction in a Cancer
Hospital, Lima 2021. For this, a basic, quantitative research was carried out, with a
non-experimental design correlational. The sample consisted of 303 external users.
The results show that the perception of electronic government is at medium and
high levels with 58.7% and 32.3% respectively, with similar results in public
management, while the problems in user satisfaction show medium and high levels
with 67.3% and 26.6%.Therefore, it is concluded that there is a significant influence
of electronic government and public management on user satisfaction in a Lima
Cancer Hospital, 2021, having obtained a value of .599 as indicated by the

Nagelkerke index, this being of level moderate.

Keywords: electronic government, public management, user satisfaction.



.  INTRODUCCION

El E-GOV forma una pieza importante de la innovacion del Estado, que implica una
situacion imprescindible y apropiada para aquel pais que sobrelleva los resultados
de una catastrofica gestion del Estado. Tanto el E-GOV y la modernizacion del
Estado son temas de repercusion internacional que ha permutado habituales
conocimientos y pretéritos tipos de negocio dan camino a las diversas innovaciones
administrativas en el que refleja que la innovacién, satisfaccion del cliente y la
tecnologia, es la suma del esfuerzo a lo que se quiere llegar.

Segun el autor Blanco (2019), sefiala que todos los gobiernos a nivel mundial
han logrado entender que vivimos y pertenecemos a un mundo digital, y el avance
de estas herramientas tecnolégicas ha logrado sobrepasar las fronteras, en esto
sobresale el avance de la red de Internet, que ha permitido sobresalir a las redes
econdmicas y sociales. Ante la presion de querer conservar las relaciones de
ambito internacional, distintos paises han manifestado el querer para integrarse a
las nuevas tendencias que aportan las TICs, y en lo que concierne a las
instituciones publicas lo hacen enfocado en la atencion al servicio del ciudadano.
Asimismo, se afirma que la alteracién radica en la aplicacion del conocimiento
digital, la union de la TIC en métodos productivos y gestion, estda admitiendo
acrecentamientos esenciales en el nivel de produccidn tomando en cuenta que la
economia digital es un factor importante para la innovacién en requerimientos
concernientes a la inclusion a nivel social, la competitividad y la productividad.

En el pais desde el gobierno central, regional y local, analizan tener una
interoperabilidad para poder intercambiar investigacion entre ellos y conseguir tener
una buena comunicacidn para que cada vez se busque implementar mas
aplicaciones informaticas y de nivel. Se puede decir, que cada vez mas los
directivos de empresas poseen un concepto erroneo sobre que el E-GOV se centra
solo es mecanizar las actividades de la actualidad y que éstas aparecen realizando
manualmente; no obstante, el E-GOV aspira instaurar una forma o6ptima para
cumplir los progresos existentes, persiguiendo los lineamientos definidos en la
planificacion estratégica segun cada institucion. Sin embargo, diversas instituciones

del sector publico no hacen uso de esas tecnologias, generando una ineficiencia



en la gestion publica, ofreciendo a los usuarios servicios de mala calidad, lo cual no
garantiza una informacién actual a las personas que desean atenderse sobre su
salud.

Como se observa en los ultimos afios, sobresale los esfuerzos que se van
ejecutando para lograr optimizar la gestion en el pais, éstos son un sinfin y de
distintos tipos, pero no necesariamente estan centrados al alineamiento
estratégico, y estan siendo analizados de forma separada por ello, no se habia
modificado el desempefio de la gestion en el Estado peruano con relacién a las
TICs. En ese sentido, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros (SGP), es una entidad rectora que pertenece al Sistema
Administrativo de Modernizaciéon de la Gestion Publica, la cual induce al desarrollo
de innovacién de la ya mencionada anteriormente con respecto a la gestion con el
fin de poder implementar una adecuada administracion en el pais, la cual trabaje
de manera eficiente, eficaz y esté enfocada en los resultados.

Y debemos considerar que el E-GOV propone oportunidades para poder
desarrollar una estrecha relacion entre el estado y poblacion, por medio de la
aplicacién en la aplicacion de las TICs, resumiendo que el E-GOV, es aquello que
busca cumplir con los objetivos publicos con ayuda de la aplicacién de los medios
digitales y en el que solo se integra cuando logran hacer uso de las TICs, los
Servicios y Sociedad.

La calidad del servicio estd comprometida a ser medida segun la perspectiva
del cliente. Segun afirma Chavez et al. (2016) es un modelo que permite distinguir
y basarse en el nivel de calidad y nos centramos en el modelo SERVQUAL, el cual
los dos términos expectativa y percepcion del usuario centrado en el servicio
evaluado. Para poder establecer un puente en el que se logre una percepcion
positiva del usuario se debe ofrecer un trato digno; en el que sdlo el usuario se
sienta comoda con la atencion brindada; si no, que sus familiares lo puedan gozar
de la misma manera.

Asimismo, se sabe con certeza que la satisfaccion del usuario con respecto
al servicio se encuentra intimamente conectada con la capacidad y facilidad para
tomar el servicio e instalacion; asimismo es transcendental que la organizacion
sepa de cabalidad las distintas problematicas que afrontan los diversos usuarios.

En términos generales, las quejas en las entidades pubicas se relacionan a los



horarios de servicios, las citas meédicas reducidas, el centro laboral e
infraestructuras en deplorable presentacion, poca presencia de canales de
comunicacion, eficacia en la atencion, falta en el personal, empatia y cortesia de
los que brindan el servicio de salud en los centros.

La presente investigacion, se justifica, ya que se conseguira instituir las
necesidades y carencias que pueden ser observados dentro de la administracion
publica enfocados a conseguir un E-GOV, eficaz y apto, el cual tiene estar de
acorde a las ultimas tecnologicas que estén en tendencias, ademas, de saber cual
es la relacién y, la influencia que presentan las dimensiones expuestas en la tesis,
con el fin de poder alcanzar una alta gestion en un Hospital” de Cancer. Asimismo,
valdra de mucho aporte para la elaboracion de otros trabajos de investigacion;
porque, se lograra recolectar informacion primaria de acuerdo a las variables
estudiadas. La tematica puede ser desarrollado a partir de la perspectiva de quién
acoge el servicio brindado; puesto que el disgusto del usuario es una problematica
percibida recurrentemente en instituciones enfocadas sobre salud; por lo expuesto,
se sefala que es fundamental percibir alguna investigacion similar que sea
desarrollada; para que por medio de éstas se logren conocer las problematicas
que predominan en las organizaciones publicas de salud, el cual permitira
enmendar todas las falencias, con la propésito de que se brinde cada vez un mejor
servicio y que a su vez este sea de calidad.

En cuanto a la justificacion tedrica, se toma en cuenta, como referencia la
obtencién de diversos articulos cientificos de ambito nacional e internacional ya que
estas han sido publicados en revistas indexadas, en las tesis nacionales e
internacionales; afines con la investigacion. La relevancia, se centra en el progreso
del E-GOV, y su adaptacion por medio de las instituciones publicas nacional, el cual
forma parte de la renovacion del estado en cuanto a la Gestion publica y la
busqueda en brindar mejores servicios, que conllevara a la satisfaccion de los
usuarios.

En un nivel practico las conclusiones planteadas en la presente investigacion
aportaran a poder identificar la influencia que ejerce el E-GOV, asi como la gestién
publica en cuanto a lograr satisfacer a los usuarios, con los resultados se podra
observar y evidenciar el nivel de incidencia de las variables descritas. Ademas, con
estos resultados, se podra compartir estrategias para fortalecer el E-GOV, y



centrarnos en brindar recomendaciones buscando renovar la gestion publica y
lograr satisfacer al usuario en el Hospital de Cancer.

En cuanto a la justificacion metodologica se afirma que es de tipo basica,
nivel correlacional, y de disefio no experimental. La compilacién de la informacion
de los alcances obtenidos se logro realizar por medio de la aplicacion de tres
instrumentos, los cuales validados por el juicio de diversos expertos y se obtuvo
una confiabilidad moderada, que aportaran para otros indagadores en este campo
de investigacion.

Asimismo, la justificacion econdémica, demostrara como mejorar la situacion
econdmica de los ciudadanos, aplicando las TICs con el objetivo de no concebir los
gastos que las personas realizan para poder concretar una atencion médica.

Dentro de la justificacion social, mi estudio brinda un impacto positivo y
efectivo dentro de la sociedad. Debido que el E-GOV, con la utilizacion TICs y la
innovacion de la gestidn publica en diversos hospitales de cancer, va generar una
mayor flexibilidad brindado servicio de calidad que conllevara a la satisfaccion del
usuario en las distintas atenciones médicas.

En la justificacion epistemoldgica el trabajo de investigacion procura aportar
en conocimiento y la fundamentacion tedrica del E-GOV, asi como la gestion
publica y su aporte en la satisfaccion del usuario. En cuanto al objetivo general
propuesto: jDeterminar la influencia entre el E-GOV, y la gestion publica en la
satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer, ano 20217 Y se formula

estos objetivos especificos:

a) ¢Determinar la influencia entre la Prestacion de servicios y la gestion publica
en la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer, afo 20217 b)
¢Determinar la influencia entre la Implantacién de las Tics y la gestion
publica en la satisfacciéon de los usuarios en un Hospital de Cancer, afo
20217 c) ¢Determinar la influencia entre la Interrelacién de las Tics y la
gestion publica en la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer,
afno 20217



Il MARCO TEORICO

Se mostraran algunos, estudios y articulos vinculados al tema de estudio.
Asimismo, se considera documentos tanto internacionales como nacionales, por
expertos y académicos, quienes han desarrollado temas referentes al E-GOV,
Gestidn Publica y Satisfaccidon del usuario.

En antecedentes nacionales, citamos a Calle (2021) en su tesis doctoral el
cual tiene como propédsito establecer el impacto del Gobierno digital en el
desempefio laboral. Se trabajo bajo una metodologia cuantitativa, no experimental,
corte transversal, correlacional y causal; la poblacion optada para este estudio fue
de 700 personas, y la muestra probabilistica contd con un total de 245 participantes.
La encuesta que se midi6 a través de la escala de Likert fue la técnica para estudiar
las variables. Se visualizaron como resultados que el 95,5 % de los participantes
sefalaron que el grado de aplicacion del gobierno digital es entre medio y alto,
mientras que el 75,9 % afirmo que es alto y el 2% que es bajo. Asimismo, el 47,3%
sostuvo que el grado del gobierno Digital y del desempeio laboral es alto, mientras
que el 26,9% considerd que el grado es medio y el 2% que es bajo. Se ha concluido
que existe influencia confirmado en el coeficiente tao b = ,389.

Perales (2021) en su tesis doctoral, menciona que el objetivo es plantear un
modelo de E-GOV, que ayude a reforzar la gobernabilidad. Asimismo, la
investigacién presenta una metodologia de tipo descriptivo, la muestra es de 81
habitantes de Guadalupe, se utilizé como técnica la encuesta, en el que se recogio
la informacion por medio de dos cuestionarios. Se pudo visualizar a través de los
resultados que un 70% estuvo totalmente de acuerdo en que la aplicacion de un E-
GOV ayudaria a optimizar la comunicacion. Asimismo, en cuanto al analisis de la
gobernabilidad, tanto el 34%, como el 32.5% y el 33% manifestaron que la
confiabilidad es regular, afirmando que lo presentado es valido en el juicio de
expertos los cuales dieron unanimemente al disefio y la aplicabilidad.

El autor Ambrocio (2021) en su tesis doctoral menciona que la finalidad de
su estudio recae en probar que el gobierno digital impacta en la productividad y la
atencion de las personas en la SUNEDU, 2020. La metodologia con la que se
trabajo fue la cuantitativa, de tipo basica y no experimental con corte transversal,

correlacional-causal; en cuanto a la poblacion esta constd de 74 investigadores. La



técnica fue la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario, de forma
politbmicas con escala Likert. La confiabilidad se midié con el Alfa de Cronbach
obteniendo 0.951, en cuanto a la productividad fue de 0.895 y la atencion al
ciudadano de 0.883. Se afirmd que el gobierno digital interviene claramente y la
atencion al ciudadano, manifestando valores de significacion de 0.000 los cuales
fueron menor que a =0.05, y la dependencia entre las variables fue de 29.6% y 21%
respectivamente, segun el coeficiente de Nagelkerke,

Silva y Heredia (2021) en su articulo sefiala como fin el instaurar un nexo de
forma directa entre el E-GOV y la transparencia. Siendo asi que para llevar a cabo
su estudio se baso en la metodologia cuantitativa, con disefio no experimental, de
corte transaccional y correlacional; empleando la encuesta como técnica y para el
instrumento se optd por el cuestionario, el cual fue aplicado a 35 personas que
conformaban la muestra, donde se obtuvo como resultados que un 69% calificaron
como muy bueno el E-GOV, mientras que para la transparencia dieron una
calificacién de bueno y muy bueno lo cual se vio representado en un 63%. La
correlacion de las dos variables fue considerada como positiva media representada
en un valor de 0.54, con significativa de 0,01; estableciendo la existencia de relacién
directa.

Grandez, y Flores (2019) en su articulo tiene finalidad de determinar cual
vendria a ser la brecha de la aplicacion de un e-gobierno. La metodologia,
descriptivo, de enfoque cualitativa, el cual fue aplicado entre junio a octubre del
2017, en Moquegua. En el estudio se manipuld informacién secundaria cuantitativa
y cualitativa. Ademas, en el enfoque es vital que la digitalizacién documentaria,
busque la mejora en los procedimientos interno que favoreceran al servicio. Hay
servicios que prestan el nosocomio que podrian ofrecer en partes la aplicacion de
las TIC’s, por ejemplo, la consulta externa, el cual se puede presentar de forma
presente y por red, pero debido a la situacién de forma presencial en el ambito de
salud. Por ello se necesita una gestion enfocada a modificaciones sobre”
informacion, y “dependera al momento de tomar las decisiones, teniendo en
consideracion una mejor cultura eficiente con procesos estandarizados, a la par
dependera de la informacién. En el mismo contexto se concluye que, no se logra

utilizar las acciones buscando mejorar el e-gobierno; por ello, no reducen los



tiempos, el material humano, los cuales fomentan beneficio social diferenciado y
razonable para cumplir con la expectativa de la ciudadania.

Asimismo, Tirenti (2019), quien se enfoca en el sector publico y la
experiencia con relacion al E-GOV, presenta el método descriptiva y correlacional,
de enfoque cuantitativo y transversal. Se concluy6 que la ejecucion del sistema
concibié una permuta del entorno de los colaboradores publicos, asimismo afirma
que un aporte del sistema fue la ejecucidon en el sistema de gestién buscando
facilitar los tramites.

Montero, W. (2017) en su articulo que tuvo como finalidad determinar cémo
el E-GOV satisface a los ciudadanos mediante el uso de las TIC’s. EI método
empleado para esta investigacion fue el no experimental, transaccional, descriptivo,
comparativo, y correlacional. Para el estudio se realizé la aplicacién de un
cuestionario con muestra de 138 ciudadanos, en el cual fue seleccionado de
muestra estratificado de acuerdo al género y los niveles socioeconémicos. Dando
como resultados que las dimensiones del E-GOV, no estan relacionadas con las
TIC. Ademas, en cuanto a la reduccion de tiempos y costos tienen coherencia,
relacionado la aplicacion de las mejoras del e-gobierno, estableciendo un modelo
de comportamiento. En cuanto a los porcentajes de reduccion de costos y reduccion
de tiempos (30% y 80%) respectivamente tienen el 95% de confianza. Por ello, el
73%, de los colaboradores afirmaron como bajo con respecto al grado de inversion
del e-gobierno, el 37% como insatisfecho, concordando con la Corporacién
Latinobarémetro. Concluyendo, que las TIC tienen un comportamiento similar con
el fin de las metas.

El autor Reynoso (2017) en su indagacion donde tuvo como propdsito
identificar el vinculo entre el E-GOV vy la calidad en la gestion del proceso de
modernizacién del Organismo que se ocupa por los temas referentes al ambiente.
La metodologia de investigacion utilizada fue el hipotético deductivo, con una
muestra de 220 colaboradores y como instrumento dos cuestionarios, de 32 items
en escala Likert la relacion de las variables se obtuvo por el programa SPSS y se
pudo comprobar la correlacion con la prueba Rho de Spearman. Concluyendo que
el 66,4% senald que la gestion de calidad esta siendo empleada inadecuadamente
y el 67,27% mencioné que el valor de ejecucion con relacion al E-GOV es

inadecuado. Por ultimo, se afirmé que existe un vinculo positivo entre las variables



dentro del proceso de modernizacién con el Rho de Spearman con 0,72 de
coeficiente.

Valenzuela (2020) sefnala en su articulo de revisién afirma que su propésito
es realizar una revision de literatura de la perspectiva de gestion nominado como
la Nueva GP. La indagacion se llevé a cabo mediante el método deductivo, de tipo
descriptivo - explicativo y el disefio presentado es no experimental, en el que se
uso las técnicas de recoleccion y el analisis de contenido. Se sustenté por medio
de exhaustivas busquedas exhaustivas en distintas revistas de gestion y politicas
publica a nivel nacional e internacional. Esta nueva forma de entender la gestion
publica ha permitido la revisidn de forma global por distintos actores y perspectivas.

Pazos (2017) en su articulo resalta su fin de identificar si la Politica de
Modernizacién perteneciente a la GP debe ejecutarse de manera estrictamente
necesaria por las entidades que forman parte del Sector Publico y su logro de
acuerdo al Estado con los ciudadanos. Por ello, se efectu6é un analisis descriptivo,
por ello se empled el programa SPSS-21, por medio de la prueba estadistica del
chi cuadrado. Se pudo visualizar como resultados que la PNMGP y el modelo de
gestion en contra de la corrupcién por parte de la CGR no guardan un vinculo.

Napa (2020) en su estudio en el cual expresa como propdsito de este el
identificar si los usuarios que asisten al Hospital regional de Ica por emergencias
se encuentran satisfechos con la atencion que brindan. La metodologia de la
indagacioén fue de caracter descriptivo, de enfoque mixto y con corte transversal,
presentando una muestra de 100 usuarios del exterior que acuden al centro de
salud mencionado anteriormente. El instrumento aplicado fue la encuesta Servqual,
el cual fue modificado por 22 items. En los resultados obtenidos se identificaron los
niveles de satisfaccion por parte de los colaboradores, los cuales fueron los
siguientes: fiabilidad 22%, capacidad de respuesta 25,75%, seguridad 23,75%,
empatia 23,80% y aspectos tangibles 24,25%.

Quispe (2020) en su articulo tiene como finalidad establecer el impacto de la
planificacion en salud sobre la satisfaccion de los usuarios de la Regién de Salud
Puno en el periodo 2015-2016. Se evalué la planificacién en salud mediante una
encuesta estructurada y observacion directa basadas en Estandares de
Acreditacién en los Establecimientos de Salud y servicios médicos; la satisfaccion
de los usuarios se evalu6 mediante la encuesta SERVQUAL, ambos instrumentos



validados por medio del Ministerio de Salud del Peru; en el que se evalud
estadisticamente las relaciones entre ambas variables por medio del estadistico
Chi-Cuadrado. Se obtuvo en escala de 0 a 2 puntos, la planificacion en salud en la
Region de Salud Puno, se encontraba en 0,8 (entre regular y deficiente); al respecto
de la satisfaccion de los usuarios, un 59.9% se encontraba insatisfecho con la
atencion; por ultimo, con 95% de nivel de confianza, se establecio la relacion
estadistica entre las variables fue significativa (p<0,0001).

Montalvo et al. (2020) en su proyecto afirman que el propésito de este fue
determinar el vinculo entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el
area de traumatologia. El estudio se llevd a cabo mediante el enfoque cuantitativo,
contando con un disefio no experimental y un nivel correlacional. El instrumento
empleado usado fue el cuestionario el cual fu realizado en base a las variables de
estudio, siendo este aplicado en una muestra que consté de 152 usuarios. Los
resultados obtenidos sefialan que el 65,1% de usuarios afirman que la calidad es
regular, el 45,4% afirman que estan satisfechos y la estadistica que se hallé afirma
la existencia de un vinculo moderado pero significativo entre las variables.
Considerando el coeficiente de Rho de Spearman evidencié un total de 0,590
(p=0,000<0,05). Concluyendo que mientras se brinde servicios con mayor calidad,
los usuarios se van a sentir aun mas satisfechos.

Becerra et al. (2020) exponen que el propdsito de su indagacién recae en
identificar el grado de satisfaccion del usuario externo en una entidad de atencion
primaria de salud, durante el tiempo de COVID-19. La metodologia es de tipo
observacional y transversal, contando con una muestra de 120 usuarios, a los
cuales se les aplicd un cuestionario de escala SERVQUAL por el cual se recogio
informacion diversa referente al tema de investigacion, el cual fue modificado al
modelo SERVQHOS, optando por un analisis estadistico -descriptivo. Los
resultados nos muestran que el porcentaje que representa al sexo femenino es un
total de 80,7% vy el porcentaje que representa al conjunto de colaboradores entre
los afos 41 a 50 fue de 41,0%.

Gonzales (2018) en su tesis doctoral en la cual presenta como objetivo de
esta establecer el grado de satisfaccion de los usuarios en relacion a la calidad de
atencion que estos reciben en la Clinica Limatambo ubicada en Cajamarca. El
estudio fue desarrollado bajo la metodologia descriptiva, analitico y transversal, que



presentd una muestra de 100 usuarios. Se pudo recaudar la informacion mediante
una ficha que se centro en el tema de las variables, esta fue creada por la autora
quien utilizé el modelo SERVQUAL. Los resultados fueron colocados en cuadros
para una mejor organizacion y a su vez facilitar el proceso de analisis, interpretacion
y discusion de estos; se pudo visualizar que se cumplié con los objetivos del
estudio, mas no en su totalidad como el autor esperaba. Ademas, se evidencié que
el 24% de los colaboradores optan por no brindar opiniones acerca de los aspectos
tangibles, el 49% no otorgan una respuesta propicia, si nos enfocamos en la
capacidad de respuesta el 45% sefala no estar de acuerdo ni en desacuerdo, en
cuanto a la seguridad del usuario el 48% no tiene una opinion clara, por la
desinformacion que tiene el usuario al llegar y ser atendido, por ende se puede decir
que aun es necesario capacitar al personal para que otorguen un servicio de calidad
para satisfacer a los usuarios que asisten a esta entidad.

Gonzalez (2017) en su articulo presenta como finalidad establecer el vinculo
entre la prestaciéon de servicio, la infraestructura en los servicios y la satisfaccion
del usuario externo. La metodologia presenta es de finalidad hipotético-deductivo,
con naturaleza cuantitativa, de disefio no experimental y nivel correlacional con
corte transaccional. Se utilizé como técnica la encuesta siendo el instrumento el
cuestionario, contando con tres de esto, uno para cada variable. Este fue aplicado
a una muestra de 122 usuarios en total. Por medio de los resultados, el autor pudo
terminar su investigacion concluyendo que el 46.72% de los usuarios perciben una
prestacion ineficiente de servicios, con respecto al 93.4% manifiestan que la
infraestructura es inadecuada y la satisfacciéon con un 92.6% de nivel ineficaz.
Ademas, el vinculo entre las tres variables es de 0.53003 demostrando que este es
moderado y positivo.

Sanchez (2016) en su tesis doctoral tiene como finalidad examinar la relacion
entre la Satisfaccion del usuario externo, calidad, y transparencia en el Hospital
Nivel IlI-1. Lima Sur 2016. La metodologia utilizada en investigacion fue de diseno
no experimental, nivel correlacional de corte transeccional, La poblacién se
considerd infinita, mientras que la muestra fue de 384 usuarios, con método
hipotético-deductivo, se recogié informacién en un determinado periodo, donde fue
aplicada la encuesta con relacién al objeto de estudio, lo cual permitié recolectar
datos sobre el vinculo entre las variables y cada una de sus respectivas
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dimensiones. Siendo asi que el autor concluyé que existe un grado de significancia
del 5% podemos decir que la calidad y la transparencia influyen en la variable
dependiente.

Pascual (2016), en su tesis afnade como propésito establecer el vinculo entre
la Calidad, satisfaccion del usuario externo y transparencia. La metodologia
utilizada fue el hipotético-deductivo, con disefio no experimental, nivel correlacional,
corte transaccional. La poblacién y la muestra estuvo conformada por 110 usuarios
del Gobierno Regional de Pasco, 2016. Se recogi6 informacién durante un periodo
especifico, para la aplicacion de cuestionarios Servqual los cuales fueron
desarrollados en base a las variables de la investigacion, los cuales aportaron
informacion sobre el vinculo entre las variables, los cuales fueron graficados e
interpretados. Con la investigacion se concluye la existencia significativa del vinculo
entre las variables.

Hernandez (2016) en su articulo se plante6 como finalidad el de identificar el
vinculo entre la GP y el desarrollo sostenible en este distrito. La metodologia
empleada fue de método hipotético deductivo, con disefio no experimental, corte
transversal, y correlacional. La muestra fue de 108 trabajadores administrativos, a
los cuales se le aplicd los cuestionarios del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo — CLAD. En la cual se concluy® la relaciéon entre
las variables de forma directa, al analizarse por medio del estadistico rho de
Spearman = 0.393, con un nivel de correlacion moderado.

Segun Gavilan (2016) en su investigacién en la cual buscd determinar el
vinculo que existe entre la gestion del presupuesto publico y la seguridad
ciudadana, La metodologia optada fue descriptivo correlacional, con disefio no
experimental y corte transversal. La poblacién estuvo conformada por las 43
municipalidades distritales de la provincia de Lima, mientras que la muestra es de
32. Concluyendo que, si se evidencia un vinculo directo y significativo entre las
variables de estudio, lo cual puso ser confirmado por medio de la correlacion de
Rho de Spearman = 0.831, siendo este considerado como un resultado alto.

Asi afirma Ruiz, (2017) en su investigacion, senala el grado de calidad de
atencion a los usuarios es regular en 67 %, nivel bueno por 33%. Por lo cual terminé
concluyendo que, la satisfaccion de los usuarios esta en un nivel bajo con un 76%

y 24% estan satisfecho. Por ultimo, el autor recomienda, a los directivos de la
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institucion llevar evaluaciones constantes enfocadas sobre la satisfaccion de
clientes externos, con la finalidad de incrementar la calidad de la atencién. El
estudio refleja la deficiente atencion recibida de los usuarios y esta es la realidad
peruana, dejando entre ver los factores de insatisfaccion con respecto a los clientes
externos.

Bladimir (2019) sostiene en su articulo aflade como objetivo general el
conocer el grado de satisfaccidon de los usuarios externos que acuden a la consulta
externa en seis hospitales publicos de la Regién Ica, 2018. La investigacion es de
estudio observacional, prospectivo, transversal y nivel descriptivo. Se presenta una
muestra de 1254 usuarios externos, los cuales se obtuvieron por medio del
muestreo probabilistico y estratificado en 6 hospitales de dicha Regién. Los
resultados obtenidos, fueron que el grado de satisfaccion de los usuarios externos
es del 55.8% en el Hospital Regional de Ica (HRI), 80.2% Hospital Santa Maria del
Socorro de Ica (HSMSI), 71.9% Hospital San Juan de Dios de Pisco (HSJDP),
69.7% Hospital San José de Chincha (HSJCH), 72.3% Hospital de Apoyo de Palpa
(HAP) y 81.6% Hospital Apoyo de Nazca (HAN). Mientras que, en la conclusion,
afirman que existe diferencias importantes entre los distintos grados de satisfaccion
de los usuarios en las instituciones de los hospitales en Ica.

Esto demuestra que, en el pais, la insatisfaccion es comun en una consulta
hospitalaria externa. Mientras que los resultados de la presente investigacion,
plantea la necesidad de efectuar mediciones periddicas e investigaciones de nivel
explicativo y aplicativo de acuerdo a la linea de investigacion; ademas se propone
como una soluciéon implementar mas acciones de mejora y proyectos de
enfocados en gestion de historias clinicas, recursos humanos, etc, que ayuden
a superar la problematica encontrada y su influencia negativamente en la
satisfaccion de los usuarios externos, que acuden a los servicios de salud
publicos y las nuevas mediciones de la satisfaccion para evaluar la influencia de
las soluciones.

El autor Torres (2016) en su investigacion presentada afirma que los
resultados reflejan que un 50% el nivel de atencion es aceptable, el 37% es
indiferente y el 12.5% que el nivel de la atencion es malo. Ademas, el autor
concluyo, que el 52.73% de los procedimientos elaborados a los pacientes cumplié

con las expectativas del usuario, el 43.64% los usuarios estuvieron en desacuerdo
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y el 3.64% de los usuarios indicaron que no se tuvo en consideracion ningun criterio.
En el estudio se muestra que las expectativas de los usuarios cumplen al menos
un 50%, lo que quiere decir que es necesario un cambio o la implementaciéon de
propuestas en cuanto a la atencidn, que si bien es cierto el resultado abarca la
mitad de la poblacion, esto sefiala que la mayoria de los usuarios se encuentren
conformes con el servicio brindado, y también el 50% sefialan no estar conformes,
esta brecha deber ser vencida para hablar de un sistema integral de salud, el cual
no discrimine al momento de recibir servicios o productos.

Asimismo, Flores (2018), en su articulo afiade como un tema de interés en
la agenda de académica del Peru, aportando como una estrategia adecuada la Ley
n°® 27658 que se enfoca en la Politica de Modernizacién de la GP. La metodologia
empleada en el estudio fue cualitativa, de corte descriptivo; optando por instrumento
la entrevista que fue dirigido a 20 directores de instituciones educativas secundarias
al ambito urbano y rural de 14 distritos de Puno. Los resultados que se obtuvieron
del estudio es que la dimension de la informacion de los usuarios es de caracter
estereotipado sin soporte explicito ya que no hay conceptos concretos. En cuanto
a la dimensién del imaginario social con respecto a las funciones basicas del E-
GOV, sobre la tecnologia esta en proceso de implementacién sobre todo en las
areas rurales, en funcion de transparencia no es positiva ya que aun se restringe
informacion presupuestal y financiera y la funcion de eficacia es tangible en cuanto
a la atencién es agil y oportuna; igual que la funcién de eficiencia centrada en el
ahorro de tiempo y que permitié mejorar la gestion.

Zamora et al. (2017) en su articulo afirma finalidad el mostrar como la
administracién publica ecuatoriana se ha convertido, durante los ultimos ocho afios,
por medio de las herramientas de E-GOV. La metodologia menciona es de analisis
exploratorio, descriptivo sobre los conceptos del E-GOV vy la creacidén por medio del
uso de las TIC’s, luego se describe el proceso de entrada del E-GOV en Ecuador,
afirmando los cambios normativos e institucionales y resaltando los retos por
afrontar por el desarrollo de la herramienta de administracion publica.

(Barragan y Guevara, 2016) en el articulo afirma que el E-GOV es una
herramienta tecnolégica con un gran potencial que involucra incluir los aspectos
sociales, politicas y econdmicas a los ciudadanos, por ello, el reto que afronta la
administracién publica es envolver éstos en las actividades de la GP en la
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Modernidad del Estado, con oportunidad de mejora para la Administracién Publica
Nacional.

Weerakkody et al. (2019) el articulo se enmarcaron en un estudio enfocado
en la revision de un analisis de caso de la prestacion de los servicios de E-GOV a
través de una dimension de cadena de servicios; en esta investigacion se explord
el concepto de cadena de servicios de forma empirica a través de actividades
economicas tanto interno como externa dentro del marco de las autoridades
gubernamentales locales (LGA); dentro de los resultados observados se encontro
que la diversidad de las partes interesadas, asi como la falta de mecanismos
apropiados para el intercambio de informacion y la implicancia, evidencian desafios
para la prestacion de servicios locales de gobierno electrénico.

Por su parte Osman et al. (2019), quienes desarrollaron un estudio acerca
de la gestidon de analisis cognitivo para la transformacién de los servicios del E-
GOV en funcién de los usuarios para la creacidn de valores compartidos
sostenibles; esta investigacion remarcdé que el analisis de evaluacion puede
presentar dificultades pues entran a tallar aspectos de comportamiento, econdmico,
politico y técnico; la implementacion de un Marco de Gestidn de analisis cognitivo
(CAM) propuso la cognicion para la comprension de los desafios de la
transformacién en términos analiticos. El estudio concluyé que es importante que
este proceso de gestion haya un equipo de alta direccion para el establecimiento
de objetivos estratégicos, asi como el apoyo de diversas soluciones de tipo
ejecutivas; ademas se planted que los resultados e impactos estan medidos en
relacion de ahorros econémicos.

Sundberg (2019) en su articulo llevé a cabo un analisis investigativo
denominado E-GOV: ;Hacia la democracia electronica o la democracia en riesgo?,
en este estudio llevo a cabo una revision situacional real del impacto que tiene el
E-GOV pues en el articulo se precisa que el E-GOV representa un campo de
estudio en donde se hace uso de las TIC del sector publico, prometiendo que su
uso beneficiara de manera positiva a la ciudadania, aunque sin embargo la
investigacién también precisa que varias de las iniciativas del gobierno no han
logrado entregar o cumplir aquellas promesas con las que inicialmente atrajeron a
la comunidad hacia esta propuesta. El propdsito del estudio se enfocé en lograr una
mayor comprension sobre el riesgo en el campo del E-GOV y dentro de los
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resultados encontrados se identific6 cuatro conceptos relevantes del estudio
(seguridad de TI, adopcion del usuario, implementacién-barreras y politica-
democracia), sugiriéndose que la investigacion en torno a este marco deberia estar
indexada de forma multidisciplinaria para su mayor comprension.

De igual forma Belkhala et al. (2019) en su articulo en donde se buscaba
proporcionar un marco genérico que se fundamente sobre el analisis semantico de
textos con el fin de extraer informacion de las redes sociales que permitan brindar
una nueva informacién para los responsables politicos del gobierno. Las
conclusiones del estudio se enmarcaron en que los riesgos electronicos se pueden
agrupar en cuatro temas que agruparan cada uno de estos sus correspondientes
caracteristicas ontologicas (Seguridad de Tecnologia de Informacion, adopcion del
usuario, barreras de implementacién y Politicas-democracia), siendo esta
informacion importante para la implementacion de artefactos tecnolégicos al interior
de la gestion publica.

Segundo et al. (2019) en su articulo concluyeron que los gobiernos locales
deben apostar por el pensamiento de disefio, como paradigma y metodologia en
cada centro de atencion primaria de salud, que se busca generar mayor satisfaccion
al usuario para brindarle una mejor calidad del servicio, ratificando lo argumentado
por Lacerda et al. (2017), a mayor calidad de servicio, mejor es la satisfaccion del
usuario.

Lépez et al. (2019) en el articulo mencionan que la finalidad es el de
caracterizar el nivel de satisfaccion del paciente (usuario) con relacion a la
percepcion de calidad de los servicios. Ademas, se concluyd por medio de
porcentajes que los niveles de satisfaccion de la atencién recibida y el tiempo de
espera, que muestran una amplia satisfaccion con el servicio de los modulos de
afiliacién de orientacion, por el trato recibido y su ubicacién. Por ultimo, sefalar que
la comunicacion entre el personal y el usuario, fue importante.

Bell (2018) en su articulo cuyo objetivo en proporcionar una vision globalista
sobre historia de la politica electréonica de la salud, identificando las leyes
importantes que impactan sobre las politicas de informacién sanitaria; para tal
proposito el estudio tomdé como fuentes de recoleccion de informacion los
departamentos de salud y los servicios humanos en EE.UU. Los resultados
pusieron de manifiesto que el avance de las tic-salud ha impactado en el proceso
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para brindar atencion meédica, agilizando la gestion de citas, optimizacién de
informacion y el uso de la misma para la toma de decisiones en los diferentes casos.

Janita y Miranda (2018) realizaron una investigacion enfocado en analizar
la calidad en los servicios del E-GOV, basados en una propuesta de dimensiones
desde el punto de vista de los empleados del sector publico; dentro del propdsito
de la investigacién, esta se enfocada en identificar aquellos factores claves que
requieren ser considerados (por parte del gobierno) para disefar los portales de
servicios webs, utilizados por sus empleados; para tal propésito se planifico la
recoleccion de informacion base utilizando el método “DELPHI” para la obtencion
de opiniones de 31 especialistas expertos en el entorno universitario; los resultados
sefalaron que para medir la calidad del servicio electronico debe ser considerado
en cuatro elementos importantes: la calidad de la informacion, la eficiencia,
privacidad y comunicacién con el empleado.

Macarevich et al., (2018) tienen como finalidad explicar los grados de
satisfaccion de los usuarios en los distintos grupos de edad; asimismo, evaluar la
relacion entre las variables, en una selectiva muestra de ciudadanos residentes de
Brasil.

A su vez Gasova y Stofkova (2017) realizaron un estudio acerca de la
influencia del E-GOV como una herramienta que busca la impulsar la calidad de los
servicios en busca del bienestar de la poblacion; la investigacion resalta el impacto
que ha venido evidenciando las TIC’s sobre la conducta del ciudadano
(necesidades, requerimientos de informacion, formas de relacion y labores al
interno de una organizacion); los aportes que revelé este estudio se enmarcaron en
identificar la enorme contribucion que puede evidenciar los servicios de E-GOV a
través del portal central de la administracion publica de la Republica Eslovaca,
ademas se encontré que hubo mejoras en la optimizacidn del servicio tanto en la
recoleccion de muestras y decisiones para con los pacientes que requieren del
servicio de salud, notandose también mejoras en torno a los costos del servicio asi
como una disponibilidad de 24/7 para diversos requerimientos.

Yeh (2017) en su articulo llevd a cabo un estudio enmarcandose en
investigar los efectos de los servicios exitosos de ciudad inteligente basados en las
TIC: perspectivas de los ciudadanos; este estudio se enfocé en analizar el impacto
de las TIC’s enfocado en la evolucion de las ciudades innovadoras, sostenibles e
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inteligentes, percibiéndolas como modelos para la cooperacion municipal entre el
gobierno y las corporaciones. El estudio encuestoé a ciudadanos de las ciudades
taiwanesas que fueron participantes del foro inteligencia de la sociedad inteligente
y nos dan como resultado la revelacidn que los ciudadanos estaban listos acceder
a usar la inteligencia basada en las TIC’s sobre los servicios ya que los mismos
aseguraban privacidad y mejora en la alta calidad de servicios, cuanto mas
utilizaban los servicios, mayor es la calidad de vida lograda; este estudio contribuyo
en brindar informacion académica importante, consejos practicos para ciudades
proveedores de tecnologia.

Sour (2017) la metodologia empleada fue descriptiva con enfoque
cuantitativo. Se afirmoé que el E-GOV es una herramienta que facilita de manera
digital realizar las transacciones y permite la reciprocidad de la informacion entre
los ciudadanos y la administracion publica. Asimismo, se indica que el tema ha sido
poco estudiado en México, también se menciona que los resultados ha dado que el
impacto del gobierno electrénico ha sido significativo. Asimismo, podemos citar a
Cano y Burneo (2017), ellos estudiaron el E-GOV manifestando como un
mecanismo que busca la mejora estratégica en la GP, de Ecuador. La metodologia
de la investigacion fue con método cientifico, con caracter deductivo y enfoque
cualitativo y cuantitativo. Las conclusiones estan en relacién a la poblacién ya que
no se familiarizan del todo con las técnicas de informacioén y la comunicacion de
forma electronica.

Soto (2017) en su estudio afirma como fin central el estudio de la incidencia
que tiene el E-GOV con relacion al ejercicio del derecho a la Informacion, centrado
en la variable de Acceso a la Informacion Publica, y se obtuvo las siguientes
conclusiones:

Las TIC’s utilizadas por la Administracién Publica que busca el mejoramiento
de la gestién entre los diversos 6rganos, otorgan una mayor eficiencia y eficacia en
los servicios a los ciudadanos y proporcionan superiores niveles de transparencia,
se circundan dentro del ambito del E-GOV que apunta a mejorar la realizacion de
los Principios Administrativos dentro de la GP.

Gonzalez et al., (2017) en el articulo afirma que las entidades publicas son
forzadas cada vez mas a participar entre si con el objetivo de ofrecer servicios de
E-GOV de excelente calidad. Esta colaboracion se centra en un enfoque dirigido a
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los servicios y en plataformas de interoperabilidad. Ademas, se propone diversas
soluciones para ayuden a monitorear y a lograr cumplir las leyes de proteccion en
una Plataforma de Interoperabilidad de E-GOV.

Asi también Alshibly y Chiong (2015) desarrollaron una investigacion
enfocada en la deteccion del impacto que puede evidenciar el E-GOV como medio
fundamental de consumo, en la medida que satisfaga las necesidades vy
requerimientos del cliente; el estudio hizo hincapié en considerar que las agencias
de tipo gubernamentales deben considerar las apreciaciones de empoderamiento
por parte de sus clientes como medida de crecimiento para el posicionamiento del
E-GOV.

Fabiani (2017) en su tesis incluye la finalidad general el cual permitid
determinar cémo incide el GE en el desarrollo institucional. La metodologia
empleada busca efectuar los objetivos enfocados en paradigmas cuali-
cuantitativos. Las conclusiones que se obtuvieron buscaron analizar la necesidad
de potencializar la infraestructura y el dominio de la tecnologia, en las distintas
instituciones educativas que presentan las dimensiones de €eficiencia,
transparencia, accesibilidad y rendicion de cuentas reflejado como eje del e-
gobierno. La propuesta del estudio busca elaborar un plan que aporte en mejoras
al modelo actual del GE que conservan las universidades, por medio de las
acciones y estrategias que deben ser aplicadas de manera progresiva,
fortaleciendo el acceso a las informaciones.

Morales et. al., (2020), en su articulo se concluyé que en durante los ultimos
anos, a nivel mundial los diversos gobiernos pertenecientes a cada pais han
manifestado interés sobre optimar los servicios que son otorgados por las
instituciones que se encuentran bajo su cargo, desarrollando un conjunto de ideas
innovadoras que, junto a las TIC’s, han permitido la adopcién y ejecucién del E-
GOV.

Carrera et al., (2020) en el articulo se centra en el analisis de la pobreza, el
cual manifiestan que es un elemento causal para el aparecimiento de diversos
factores que no permiten a la poblacion adaptarse y manejar los diversos servicios

electronicos publicos que existen hoy en dia.
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Chavez y Matzumura (2019) en su tesis doctoral incluyen la finalidad
establecer la satisfaccion de la atencion de los pacientes con cancer de tiroides en
el Servicio de Medicina Nuclear del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.
Ademas, se concluyé que la dimensién fiabilidad logré obtener una mayor
puntuacion de insatisfaccion, por el contrario, la dimension seguridad obtuvo
mayores resultados de satisfaccion. El resultado final concernié a 81 % de
insatisfaccion.

Llanes et. al., (2019) en su articulo indican que la finalidad principal es
indagar sobre qué factores componen los criterios que respalden el establecimiento
del E-GOV en Cuba. Ademas, en las conclusiones se recalca que el propdsito vital
del E-GOV es aumentar la calidad de los servicios y productos publicos que la
administracién publica facilite a los ciudadanos.

Martinez (2019) en su articulo afirma que las instituciones gubernamentales
al ser constituidas como un ente politico-administrativo, afiaden la necesidad innata
de saber emplear y adaptar distintas herramientas estratégicas que certifiquen su
ejecutar. Una de aquellas herramientas, procede de la nueva GP en la modernidad
del estado, y como se incorpora en las Tic's dentro de las actividades
gubernamentales, en la que se denomina como E-GOV.

Gutiérrez (2019) en su articulo afirma que su objetivo es indagar sobre la
incidencia del neoliberalismo en los cambios experimentados, los cuales se fueron
dando en los ultimos afios por el gobierno de Chile. En éste se presta atencion
especial, a la anexion del Internet y las herramientas digitales en cuanto a la gestion
de los servicios publicos, y como configura una nueva relacion entre Estado y
ciudadanos, dentro de la situacién del E-GOV. Luego, se examina los cambios
experimentados por el Estado, dentro de la modernizacion de la GP.

Arbeldez y Mendoza (2017) en su publicacion afirman que un pilarimportante
de la gestion es la satisfaccion del usuario, el cual es considerado un indicador a
nivel mundial, que es examinado por medio del instrumento SERVQUAL,
accediendo a la informacion acerca de las expectativas que posee el usuario. Los
factores que comunmente originan satisfaccion se han dado en la dimension
seguridad en lo médico, y en la insatisfaccion ha sido en la dimension capacidad
de respuesta por los extensos tiempos en los que el paciente se encuentra en

espera.
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Vidal y Garcia (2017) en el articulo indican que la satisfaccion del paciente
es el resultado de la critica de la atencidn; por ende, se debe de ahondar en la
opinion de cada usuario, y saber cuales son sus necesidades y sus expectativas
empezando desde la perspectiva y la calidad percibida es de mucha importancia.
La finalidad es lograr determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios. Y, por
ultimo, se concluyd en que la encuesta empleada en la presente investigacion se
logré reconocer la satisfaccion que se relaciona con el tiempo que se espera y el
trato que cada uno recibe.

La Torre et al. (2017) en el articulo afaden como conclusidén que prexiste un
elevado porcentaje de usuarios insatisfechos de acuerdo al servicio recibido por el
consultorio. La insatisfaccion observada tiene relacion con el sexo de cada usuario,
ademas del tipo de beneficiario que requiere atencion en el consultorio y del tiempo
de espera para ser atendido.

Feldmuth et al. (2017) en el trabajo de tesis afirman como finalidad, la
confirmacion de la escala SERVQUAL, en el sector retail farmacéutico a nivel de
Lima Metropolitana; ademas de realizar una representacién casual acerca de la
calidad recibida en relacion con el servicio del sector mencionado. La metodologia
empleada fue el enfoque cuantitativo, el método hipotético-deductivo, y el
instrumento requerido fue la herramienta Servqual. La poblacién del estudio fue de
7 379 166 personas. Se concluyé que se ratifica la existencia de relacion positiva y
directa entre ambas variables; ademas, sobre cada dimension y la calidad de
atencion que se perciben los usuarios. Por ultimo, se determin6é que hay un grado
de expectativas superior de los usuarios, relacionados al servicio que estan
ofreciendo, con el fin de generar mejor oportunidad en el servicio de farmacia retail.

Ros (2016) en el estudio adjunta como propdsito principal, hallar las
interacciones que ocurren entre el nivel en que los usuarios externos se encuentran
satisfecho con la calidad de servicio; ademas de la calidad de vida y las intenciones
de comportamiento del usuario del servicio de apoyo educativo Astrade en Murcia-
Espafa, enfocados en pacientes con TEA. La metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo, método hipotético-deductivo, usando la herramienta Servqual
como instrumento. En la investigacion se logré evaluar a 280 usuarios durante

enero a abril en el 2015, que permitié a los usuarios el envio formularios de google,
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por medio de su e-mail, y el cuestionario fue resuelto por medio de internet, se
realizé la publicidad por medio de las redes sociales, logrando concientizar a los
familiares de los usuarios acerca del cuestionario realizado. Se obtuvo 143
encuestas, pero 141 encuestas fueron validas, con un error muestral de 9,83%. Las
conclusiones que se obtuvieron se logran distinguir que los usuarios estiman mas
la intangibilidad del servicio que los elementos tangibles de la empresa; al igual que
las familias calificando muy buena el servicio.

Robles et al. (2016) en su articulo cuya conclusidén es que los usuarios
externos reflejaron un alto nivel de insatisfaccion por factores bioldgicos,
ambientales, sociales, culturales; ademas del trato, tiempo y demora en la atencién,
etc. Ademas, se concluye que la calidad de atencion cada vez cobra un mayor
interés en el sector de salud publica, al momento de entender que una buena
atencion logra satisfacer a la persona que va a atenderse ahi.

Lippez y Garcia (2016) en el articulo mencionan sobre la adopcion, el uso
y la difusién de nuevas Tic’s, en las organizaciones publicas la cual ha repercutido
como gran interés en los ultimos afos; ademas se espera la modificacion en
relacion Estado-sociedad. Por ello podemos decir, la participacién ciudadana, se
concentra en el potencial del E-GOV

Chung y Kim (2016) en el articulo afirman como el objetivo el hacer una
revision histérica del desarrollo del E-GOV en Corea del Sur (en adelante, Corea).
En noviembre de 2002, el E-GOV coreano comenzd una version extensa del portal,
luego de realizar diversos esfuerzos seguidos sobre la informatizacidén nacional y
E-GOV. Corea es uno de los lideres globales, con altos puntajes en el indice de
Desarrollo del E-GOV vy sobre el indice de participacion electronica centrado en la
Encuesta de E-GOV de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU).

Naser y Hofmann (2016), mencionan en su articulo que se centra en la
integracion de los paises por medio del uso de los servicios que brinda el E-GOV y
las aplicaciones ejecutadas de la regidn, con datos abiertos gubernamentales
centrados en el desarrollo sustentable.

El Banco Interamericano de Desarrollo - BID (2015) afirma que América
Latina y el Caribe han conseguido un adelanto sobre la capacidad institucional de
GP, especialmente en la programacion y la elaboracion de presupuestos hasta la
planificacion; asimismo se destaca serias debilidades, en algunas areas de
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seguimiento y evaluacion de proyectos y programas publicos que buscan distintas
e innovadoras estrategias para optimizar la GP.

Sanchez et al. (2015) concretaron la investigacion siendo su objeto el
examinar el nivel de satisfaccion que un cliente interno y un usuario externo tienen
en referencia al servicio farmacéutico. La metodologia empleada, fue de enfoque
cuantitativo, método deductivo-hipotético, la muestra del estudio fue de 314
pacientes y 519 trabajadores, y la encuesta como instrumento. Se tiene como
conclusién que los clientes externos e internos, estan satisfechos con el servicio
que se les es brindado.

Garcia et al. (2015) realizaron una investigacion, se dio en México, con
objetivo de establecer la calidad en la atencidbn de urgencias del hospital
mencionado. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, método hipotético-
deductivo, teniendo una muestra de 365 usuarios y Servqual como instrumento. La
conclusién se logro luego de usar el modelo Service-Quality, en el cual los clientes
tomaron lo que anhelaban, y en pocas circunstancias su percepcion fue superior a
la expectativa. Ademas, luego de analizar la calidad con el modelo de Servperf, se
determind que el cliente estaba mas satisfecho en otros aspectos; no obstante, en
el tiempo de espera, se debe buscar mejorar.

Aguirre (2015) en su articulo afirma que la democracia no debe quedar ahi,
debiendo permutar, asi como los aportes de la Web. La rapida capacidad de tiempo
y transferencia informativa y comunicativa que brinda la Web influyen en la
democracia representativa que busca superar las aversiones de la participacion
ciudadana centradas en la calidad del gobierno y gobernanza.

Santana y Minamisana (2014) realizaron una indagacion cuya metodologia
utilizada es de enfoque cuantitativo, método deductivo-hipotético, la muestra fue
conformada por 275 pacientes. Dando como conclusién, que existe una deficiencia
en los servicios que brinda el area de enfermeria, sin embargo, también existe un
alto nivel de satisfaccion de pacientes en enfermeria.

Gémez y Montesinos (2014) en el articulo que busca mejorar en
transparencia y divulgacion de la informacién financiera y presupuestal de
entidades publicas. El e-government, en las ultimas décadas, se ha aplicado en las

entidades gubernamentales latinoamericanas a nivel nacional y territorial. Ademas,
se concluyé que se pudo evidenciar por medio de los resultados que existe un nivel
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bajo de divulgacién comparado con la informacién obtenida de Internet del gobierno
nacional.

Blazquez y Quezada (2014) en su articulo llegaron a la conclusion de que
los usuarios suelen sentirse satisfechos cuando la calidad que se ejerce sobre la
atencion brindada es positiva, y ahi radica lo importante que es evaluarlo y
detectarlo sobre las oportunidades de la mejora constante.

Lipezz y Garcia (2016), en su articulo cientifico han destacado que hay uso
de las TICs en las instituciones publicas que ha permitido captar el mayor interés
por lo que se estima que el resultado sea favorable en relacién del estado-sociedad.

Allauca (2018), quién presentd su investigacion en su tesis doctoral el
objetivo es lograr establecer la incidencia del E-GOV en la transparencia de la GPd
en los Gobiernos Locales de la Region Ancash. La metodologia es de tipo aplicada;
nivel descriptivo-explicativo y métodos descriptivo e inductivo, con disefio no
experimental. La poblacién estuvo conformada por135 personas, mientras que la
muestra fue por medio del muestreo probabilistico de 100. La técnica usada fue la
encuesta utilizada recopilar datos; el instrumento fue el cuestionario, se realizd por
medio del analisis documental, la conciliacion de datos, la tabulacion y para la
comprension de graficos se ordend y clasifico, el registro manual por medio del
office Excel, asi como el uso del software SPSS que aporté en los graficos
requeridos. Del resultado que se puede percibir que el 85% del total de participantes
senala que el E-GOV influye en un nivel estadistico acerca de la transparencia de
la gestion.

Fernandez (2017), en su titulo en el cual utilizé un disefio no experimental
de nivel descriptivo correlacional. Ademas, los resultados indican que entre el E-
GOV vy la participacion ciudadana existe relacién, y que la implementacion del E-
GOV en la Municipalidad de San Martin de Porres viene siendo desarrollada. El
autor termind su investigacién concluyendo que ambas variables se vinculan y
dependen del otro para ver el desarrollo.

Rojas (2015), en su tesis afiade como variables la satisfaccion del usuario,
calidad percibida e imagen. Indica que el estudio es de analisis descriptivo, en el
cual se realiz6 una encuesta e instrumento el cuestionario. Nos dio como resultado
que la satisfaccion de los usuarios fue alta y aportaba en la gestion de los servicios;
ademas, el factor organizativo es el que mas repercute en la satisfaccidén del usuario

y uno conocido es el disefiado por Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), los cuales
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lo crearon en escala llamada SERVQUAL, que reune 22 componentes divididos en
la expectativa y la percepcion del desempefio.

En cuanto a las bases tedricas que sustentan el estudio sobre la variable E-
GOV. Segun (Rincén y Vergara, 2017) afirman que el “E-GOV se enfoca en el
manejo de las TIC’s que ayuda a los gobiernos y municipalidades, y éstos lo ven
como un instrumento para una adecuada gestion en el marco administrativo,
centrandose en la toma de resoluciones que contribuyen en la incorporacion de la
sociedad respecto de la informacién de la construcciéon de una infraestructura
competente y una cultura informada. Ademas, se considera al E-GOV como la
utilizacion de las TIC’s, para permitir la interaccion con el ciudadano, promoviendo
la participacion ciudadana con respecto a las acciones del Estado; por ello el E-
GOV requiere el uso de los medios tecnolégicos en conjunto a la toma de
decisiones tomando en cuenta a los ciudadanos y su necesidad (Suarez et al.
2016).

De igual manera que Reyes, (2016), afirma que el E-GOV promueve la
utilizaciéon de las TIC’s, ya que éstas aportan en el manejo del conocimiento y todo
esto es posible debido al afianzamiento perceptible de métodos operativos que
contribuyen en un proceso organizado para la produccion de comisiones. En otras
palabras, podemos decir, que las Tecnologias de informaciéon y comunicacion, son
equipos informaticos, los cuales acogen dispositivos, técnicas, programas y
softwares y mantienen una relacion con el flujo de informacion.

De la misma forma para Velasquez (2016), define al uso de las Tecnologias
de la informacién y comunicacion, como el propdsito de querer optimar el encargo
de la GP, tomando en consideracion los procesos internos y al a par su relaciéon
con los ciudadanos.

También, Witarsyah et al. (2017), argumentan que el E-GOV (E-
Government), parte del gobierno para querer incrementar la participacion de las
personas en el empleo de tecnologia de informaciéon y comunicacion y esto se
podria emplear en cualquier institucion del Estado.

Del mismo modo, para E-Health Report Latin América (2019), el E-GOV en
Peru se plantea metas para poder enfrentar los desafios de la nueva acerca de la
informacion y conocimiento que se encuentra relacionada con las estrategias de

gestion y lo tecnoldgico. Esto es un gran reto para la modernizacién a la que aspira
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el Estado, el cual sigue apostando por el crecimiento de conocimiento e
informacion, los cuales lo ven como activo esencial dando un valor adicional a cada
accion que se realiza y esto se debe a que los entes publicos, son organismos que
argumentan sobre la base de los datos para proveer el mejor servicio a la
ciudadania.

Los autores Rincén y Vergara (2017), menciona la dimension externa, el cual
esta asociado al tributo del servicio publico a la ciudadana, en el que se considera
nuevos canales de informacién y comunicacién que aporten los avances
tecnologicos. Como lo son las paginas de internet, los sitios web, asi como otras
plataformas digitales de informacién y conocimiento. De esta manera se evidencia
que el ciudadano por medio de estas puede interactuar con las autoridades e
instituciones, y con ello se muestra un fomento de gran interés en querer participar
con criticas constructivas, aportando un nivel de satisfaccion, percepcion y ganas
de querer relacionarse a la gestion del gobierno local y provincial.

Asimismo, Rincon y Vergara (2017), indican que la dimension externa abarca
indicadores como: el nivel de servicio en donde el E-GOV brinda el servicio y
atencion del Ciudadano por medio de linea, y en aquel se puede realizar diversas
diligencias de forma adecuada y sencilla; ademas de poder llevar a cabo un
seguimiento, monitoreo, consultas, entre otros aspectos, sin la necesidad de formar
colas, ni malgastar tiempo asi lo senala (Naser, 2018). También OCDE (2016)
precisa que el servicio al ciudadano involucra la informacion y consulta. La primera
es de vinculo unidireccional en donde el Estado brinda datos a los ciudadanos para
que lo utilicen como parte de la adquisicion del discernimiento y las acciones al
respecto. Afadiendo las consultas que realizan los ciudadanos, es de relacion
bidireccional en el que existen una retroalimentacion hacia el sistema
gubernamental debido al aporte de las opiniones y perspectivas de la sociedad”.

En cuanto al nivel de interaccién, las Tics por medio de paginas de internet
y sitios web, logran el cambio de informacién, por medio de los documentos,
informes y formularios para relacionar al ciudadano con la GP. Consiguiendo la
transformacién desde un gobierno tradicional en el que solo la informacién se
manipulaba en fisico y personal a otro gobierno aun mas abierto en el que se aspira
a la colaboracion de los ciudadanos, como sin6bnimo de transparencia y

confiabilidad como afirma el Congreso de la Republica (s.f). Esta interaccién tiene
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como finalidad el regularizar los componentes vitales para modernizar al Estado,
que involucra la lucidez, colaboracion, descentralizacion, vigor y validez. Los
niveles de esta interaccion tecnoldgica de informacién y comunicacion promueven:
a) Seguridad a los ciudadanos, b) Comodidad en el servicio desde el hogar, c)
Validez de toda accién que se lleve a cabo por via electronica, d) Se ahorra tiempo
y dinero, e) Eleva la calidad de vida de los ciudadanos en cuanto al tiempo y dinero
en los tramites arduos, e) Propicia la con oportunidades (Casas, 2015).

En cuanto al empleo de los conductos de informaciéon y comunicacién, son
sefalados como aquel mecanismo fisico en el que se transmite informacion y se da
el proceso de comunicacién e intercambio de opiniones (Moreno, 2019). Segun
Seres (2016), en nuestro pais hay mas de 45 mil tramites los cuales se pueden
realizar via internet, en linea o por internet, esto constituye por medio de los canales
de informacion y comunicacion, que se encargan de operar a nivel nacional y
transformar la manera de realizar las cosas.

En cuanto a la dimension interna, el E-GOV tiene gran impacto sobre la
gestion de las politicas internas del Estado, y abarca los procesos y las actividades
gubernamentales, aun cuando no avala el cumplimiento de los fines y otros mas
elementos. Esta es una herramienta que aportard de forma integradora en el
cambio del gobierno. La dimension interna suele tener una aplicacidon de redes que
presenta diversas particularidades respectivas a la gestidn de recursos internos que
aporten en los canales de informacion y los integrantes de la institucion (Rincén y
Vergara, 2017). La dimensién interna comprende indicadores como:

Impacto en la GP, como afirma la Resolucion Ministerial N° 0727 (2016), el
E-GOV se plantea el poder ordenar y regularizar la GP de forma mas adecuada y
eficiente en los procesos realizados, que presenten niveles de nitidez y admision
en la que el ciudadano logre confiar en sus regidores y organizaciones, que permita
elevar el nivel de contestacion sobre los sistemas y servidores publicos por medio
del empleo de las TIC’s.

El nivel de adaptacion, debido a que los ciudadanos deben adaptarse cada
vez mas a nuevas herramientas y enfocarse a conocer sobre el uso de internet y
paginas web, que le convengan para poder entrar en los cambios que aporte el E-
GOV. Con ello se logra entender su importancia y beneficios que involucra a la GP,
Estado, ciudadania y construccion del pais de forma inteligente y eficiente (Casas,
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2015). Asimismo, se enfoca en aquellas maneras que debe elegir el colaborador de
la institucion publica, y su forma de adaptarse a las nuevas formas de trabajar,
empleando distintas herramientas digitales y su uso acerca del correo electrénico e
incluso el uso de la nube (Wu et al. 2016).

Las mejoras en la GP, en la actualidad se considera herramientas GP a las
estrategias tecnologicas, los cuales ofrecen servicios publicos a los ciudadanos
accediendo a la interaccion, el acceso y la optimizacion del tiempo que implican los
procesos. Las mejoras en esta gestion permiten la velocidad en cuanto a la atencion
a los ciudadanos, en su capacidad de respuesta, necesidad, la satisfaccion de
expectativas, entre otros aspectos vitales (Narrea, 2017).

La dimensién relacional, afirma que el E-GOV planea la necesidad de poder
relacionarse desde el aspecto general o entre entidades parecidas del Estado, con
el objetivo de lograr mejorar en cuanto a los servicios proporcionados y perfeccionar
durante los procesos generando novedosas destrezas. En cuanto a la dimension
relacional busca la instauracidn organizacional a partir de novedosos rumbos
administrativos relacionados con otros organismos de ambito social (Rincén y
Vergara, 2017). Por medio de la administracion relacional, los agentes exteriores
logran acceder a espacios conocidos como extranets, los cuales son considerados
como redes sociales que pertenecen a lo Estatal. Mientras que la dimension
“relacional comprende” indicadores:

La facilidad para compartir informacion, esto se enfoca en el vinculo que se
da del gobierno de forma deliberada, que envia informacion a la colectividad para
que se use por un propio favor y permita conocer las politicas del Estado. Esto
proporciona el canje de informacion con respecto al empleo de las plataformas
digitales que permiten interactuar, en cualquier instancia y no influye la cantidad de
usuarios que puedan estar navegando al mismo tiempo (OCDE, 2016).

Las mejoras en el proceso, los cuales pueden ser arreglados a partir de la
incorporacion y uso de las TIC, éstas seran responsables de la facilitacion, el
empleo maximo, el acceso y la facilidad de los tramites. Estos procesos lograran
ser obtenidos por medio de la reduccion de recursos y a un menor costo (Casas,
2015). El proceso descentralizado tiene en sus reglas basicas; la prosperidad en la

calidad del servicio, la variedad de los territorios a nivel nacional por medio de
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aspectos culturales, sociales, econdmicos, étnicos, etc; logrando percibir la positiva
retribucién de las responsabilidades en la administracién” publica.

Las mejoras en el servicio, que afirma que los servicios prestados deben
responder sus necesidades de los ciudadanos, optimizandolos de forma eficiente y
eficaz. Las TIC abarcan desde el uso de los medios electronicos mediante en el
que se puede efectuar tramites significativos que brinda solucién al ciudadano y a
otras entidades publicas, entre otros.

La transparencia, el cual permite al gobierno abierto estar caracterizado por
apertura en similar condicion con respecto a la colaboracion con otras entidades y
la participacién de los ciudadanos y la transparencia de las acciones. El E-GOV
debe brindar transparencia, claridad y confiabilidad en sus procesos, acciones y en
la toma de decisiones. Poniendo en marcha el dialogo entre el estado y los
ciudadanos, en las que se debe aprovechar las opiniones, propuestas e ideas sobre
la sociedad civil y entidades privadas.

En el mismo contexto, las bases teoricas que aportan a la investigacion sobre
la variable GP. Segun Garcia y Garcia (2010), conceptualizan a la nueva GP como
una corriente originada por los paises desarrollados en el ano 1970, indagando
sobre como sustituir el método tradicional que estaba organizando y brindando los
servicios publicos, que ejerce una jerarquia burocratica, centralizado, planificado y
manteniendo un control directo como principios, por la gerencia publica que tiene
como base el sector econdmico que aspira la eficiencia y eficacia, pretendiendo
incorporar un enfoque gerencial.

En un mismo contexto, Garcia (2007) indica que la nueva GP quiere
establecer una administracion de forma eficiente y eficaz a la vez, para poder
solucionar los auténticos problemas de la ciudadania, y se logra permitiendo
introducir mecanismos que apoyen en la eleccion de los usuarios y el incremento
de la calidad en los servicios ofrecidos sin dejar de lado el control que influira en la
transparencia de los procesos, planes y resultados para la participacion ciudadana.

La Secretaria de GP de la Presidencia del Consejo de Ministros (2013)
conceptualizé a la GP moderna como la gestién centrada en los resultados de los
servicios brindados a los ciudadano, independientemente del nivel de gobierno, los

colaboradores deben conocer los principales problemas de los ciudadanos para
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transformar insumos en productos logrando mayor satisfaccién de los ciudadanos
al menor costo.

De los conceptos ya mencionados, podemos decir que la nueva GP se
centra en los cambios en las empresas, recogiendo distintas caracteristicas
plenamente del sector publico como son la toma de decision, rendicién de cuentas
e interés publico; por aspirar a una administracion eficiente y eficaz, dando principal
importancia a la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos. Y resaltar que
desde el 2008 en nuestro pais la GP se ha incorporarse en la modernizacion.

Al respecto, la gestion publica tiene tres dimensionada: (a) La planificaciéon
enfocada a resultados, (b) El presupuesto por resultados (PpR) y (c) La GP.

Segun, Garcia y Garcia (2010) indicaron que la Planificacién orientada a
resultados, es aquel instrumento utilizado por el gobierno que le permite conocer el
rumbo o destino de un pais. Ademas, se resalta que es vital responder a tres
preguntas, los cuales son: ;donde estamos?, por lo que se debe examinar la
situacion socioeconémica del pais enfocandonos en las encuestas; ja doénde
queremos ir?, relacionado con las metas planteadas por gobierno actual; y ¢ cémo
podemos llegar?, lo que inclina a poder realizar distintas propuestas reales con el
de lograr cumplir los objetivos de forma acertada y eficiente. Esta dimensién la
conforman tres caracteres: estratégico, operativo y participativo. El caracter
estratégico nace de una vision fija sobre el futuro en el que debemos plantearnos
los objetivos, y saber reconocerlos, anticiparlos y jerarquizarlos; ademas de definir
cual sera la estrategia que se seguira. La gestion debe tener una visién, a mediano
plazo y luego a un largo plazo (mas de 10 afos).

En cuanto al caracter operativo esta unido a las acciones que se tienen que
hacer para lograr cumplir con aquellos objetivos, por medio de disefos enfocados
en productos y procesos, ademas del calculo de los insumos que se quieren para
poder cumplir con los objetivos del ejercicio de la estrategia. Ademas, es preciso
manejar y saber utilizar los recursos de aspectos econdmicos, técnicos y humanos
con el objetivo de poder plantear propuestas centradas en las labores de las
instituciones involucradas.

Y centrandonos en el caracter participativo, es fundamental considerar la
opinion de los actores importantes de la ciudadania, al momento de elegir a donde
iry como hacerlo, ya que otorga legitimidad, apropiacion y credibilidad con respecto
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al plan del gobierno, buscando la mayor participacion de los ciudadanos y esto
incrementara las probabilidades de cumplir con el plan trazado y que los logros
sean sostenibles durante un tiempo; si por el contrario, la mayoria no estan de no
se lograra con los resultados planteados.

El presupuesto por resultados; es considerado como un nuevo enfoque que
ayuda a la creacion de un presupuesto publico, en la que sefiala que los recursos
publicos asignan, ejecutan y evaluan segun diversos cambios que se espera
alcanzar buscando la mejora del bienestar de la sociedad (USAID PERU, s.f.).
Ademas, Tavares y Berretta (2006, citado en Garcia y Garcia, 2010) afirmaron que
si bien el presupuesto por resultados brinda los recursos a las entidades con la
finalidad de que usen los insumos y poder producir una gran cantidad; éstos, al
mismo tiempo, originaran algunos resultados a favor de la sociedad, sirviendo como
guia a la poblacion al brindarle informacion sobre las entidades publicas, de los
bienes que produce; ademas de la cantidad y los resultados que se obtiene lograr.
Esto se debe ya que una de las preocupaciones primordiales de la GP es la
satisfaccion ciudadana.

El Presupuesto por Resultados ubica sus funciones conforme a los
productos que los ciudadanos reciben y con ello se aportara al cambio oportuno en
la GP, obteniendo mas eficiencia con respecto al ambito econdémico, esto logra el
equilibrio fiscal y hace que las instituciones publicas fortifiquen su relacion en
ambas asi lo afirma la Secretaria de GP de la Presidencia del Consejo de Ministros
(201). Ademas de lograr implementar el “Presupuesto por Resultados se toman en
cuenta los indicadores la: (a) Evaluacion de la efectividad del gasto y (b) La
rendicién de cuentas.

Segun, Makén (2000), citado en (Garcia y Garcia, 2010) argumento que las
caracteririscas administrativas en la organizacién publica referente a la gestion
financiera, permite la posibilidad de atraer nuevos recursos para asi con el tiempo
poder conseguir objetivos planteados para poder lograr mayores metas.

En ese mismo contexto, la gestidn financiera publica esta conformada de tres
aspectos los cuales son: la gestion financiera, un sistema de adquisiciones y la
auditoria interna y externa, para ello los factores tienen que relacionarse con
coherencia, donde algunos de ellos son referentes a la contabilidad y presupuesto
referente a la administracion tanto de efectivo como de deuda, por lo que se debe
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tratar de manejar de forma unificada. Ya que en caso pasara algo la informacion no
estaria acorde a lo establecido, por lo que sera dificultoso el uso de datos durante
la planificacion dentro de la administracién de presupuesto, Ademas, no existiria
una trasparencia en las transacciones fiscales por lo que existirian actos de
corrupcion, existiendo poca habilidad para la gestion de cuestas limitadas como lo
exponen (Garcia y Garcia, 2010).

De lo expuesto, se entiende que la gestion financiera publica es aquel
instrumento importante para la GP, porque sin esta no se lograria recolectar todos
los materiales que una administracion necesita, si es que aspira a poder lograr con
los objetivos planteados para asi poder alcanzar una meta propuesta desde un
comienzo, y es vital que los componentes que estén relacionados. Por ello el
Sistema Integrado de Administracion Financiera — SIAF, aporta e integra estos
componentes de la gestion financiera, para poder optimar los recursos de la
organizacion.

Ademas, es vital realizar una revision acerca de la existencia y la capacidad
de sistemas adquiridos por medio de las compras expuesta publicamente que
segun Makén (2000), citado en (Garcia y Garcia , 2010) afirma que los sistemas
estan conformados por una serie de recursos, organismos y procedimientos que
logran conseguir los servicios y objectos del estado para que los distintos
organismos puedan funcionar de manera con las distintas caracteristicas propias
dentro del mejor momento del mercado.

Tanto la auditoria externa e interna son herramientas significativas que
permiten que la gestidn institucional, que busca asegurar que las organizaciones
ejecuten de forma planeada; ademas, de asegurar con transparencia y sobre todo
en la rendicion de cuentas publicas (Garcia y Garcia, 2010).

No obstante, el sector estatal requiere comprender que el control interno o
externo, tiene como objetivo conseguir una mejora en el mando actual.

Por otro lado, se “debe erradicar la idea equivocada sobre una imagen que
tienen las entidades publicas tienen sobre la auditoria interna o externa, lo cual lo
consideran como discrepante de gestion, siendo asi que esta evaluacion busca
cuidar los bienes con el fin de evitar futuras disminuciones en los recursos o algun

mal uso, ya que no consiste en saber quiénes fueron los principales responsables
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y poder castigarlos, se trata sobre aprender, buscando conseguir una mejor gestion
en las entidades.

En un mismo contexto, las bases tedricas que argumentan el estudio, sobre
la variable satisfaccion del Usuario, asimismo Pérez (2010), lo expresa como aquel
trato que recibe un sujeto en el proceso de relacionarse con la pagina web del E-

GOV. De esto dependera si el usuario volvera a visitar o no.

Baroudi et al. (1986), realizaron “una investigacién empirica que se enfoca
en la participacion del usuario y conocer sus consecuencias positivas y negativas
acerca del trato de usuario que tuvo y su comodidad con el sistema, siendo asi que
este estudio confirma que mientras exista una gran participacion de parte de los
usuarios, el uso de la web sera mayor, generando asi una mayor satisfaccion a sus
clientes.

Por su parte Vogt (2004), lo contextualiz6 como el proceso que se espera
como usuario ante una experiencia y las expectativas que se tienen mediante la
percepcion inicial de ese momento.

Referente a estos argumentos se puede obtener una idea general del tema,
acerca de la satisfaccion de usuarios el cual es el considerado como una
percepcion mental que muestran los usuarios al querer manifestar sus respuestas
intelectuales y emocionales al querer cumplir una un deseo previamente
establecido. Ese estado es un constructo colectivo por la sociedad que tienen a
llevar una evaluacion en el hecho de comparar los resultados que se tiene con las
expectativas de una tienda o servicio previamente pensado.

Un término comun que acompana a la satisfaccién es especificamente si nos
referimos a la calidad del servicio. La primera se concibe de que tan bien hecho
puede ser un servicio, y no exclusivamente si es duradero o gigantesco (Nejati y
Nejati, 2008).

Los términos de satisfaccion de usuarios logran aparecer durante el ano
1970, y ha ido abriendo paso al reconocimiento, hasta el punto de ser concebido
como una forma que permite una evaluacién de la informacion. Al final de la década,
White (1978) sefala la importancia de sentirse satisfecho, y lo define como un

proposito vital de evaluacion: considerando asi la informacion que se pueda
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encontrar un aliado que permita conocer las frustraciones de los usuarios para asi
poder llevar sus necesidades dentro de sus servicios.

A pesar “de la importancia acerca de hacer sentir bien a los usuarios, se ha
observado poca existencia de trabajos, sobre esta variable. En la busqueda
desarrollada en las bases de datos sobre las investigaciones relevantes a la
satisfaccion, se encontré poca presencia de estudio, siendo su inicio en los afos
80 y a partir de esta fecha su produccion fue mucho mas frecuente hasta la
actualidad, lo que puede concluirse con que la satisfaccion que requieren los
usuarios es un tema poco visto, en el cual existe un patron alto en América Latina
(Hernandez, 2008).

Segun tendencias metodolégicas, para poder realizar diversos estudios
acerca de la satisfaccion experimentada entre los usuarios, se notaron diversas
estrategias que miden en que grado se encuentra. Estas fueron desarrolladas con
enfoques disciplinarios diversos, pero que finalmente emplean métodos
cuantitativos que son de utilidad para conocer sus niveles. A continuacion, se
detallaran de manera breve ciertos ejemplos tedricos, instrumentos y técnicas
frecuentes que ayudan a su evaluacion.

Se menciona la Teoria de la no confirmacién de expectativas, la cual consta
de un modelo desarrollado en base a la técnica de mercado, donde se hace una
comparacion de las expectativas del cliente, como también su sentimiento tras la
experiencia. Estas se separan en experiencias de calidad con experiencias de
consumo, las cuales se caracterizan por la sensacion ofrecida al usuario. En caso
el servicio supere las expectativas del usuario, se habra logrado generar una buena
impresion que puede generar una futura nueva visita. Por otra parte, si no se recibe
una confirmacion positiva, se notara que lo Unico que motivo al usuario fue la
necesidad, por lo que mientras no se encuentre en una situacion similar, este no
tendra intenciones de volver al establecimiento, de esta manera, se podra conocer
si el cliente estuvo comodo o si experimentd un ambiente desagradable que no le
gustaria repetir, y a partir de esto tomar acciones que subsanen aspectos para que
los proximos usuarios tengan experiencias mucho mejores (Shi et al. 2004).

Acerca del descontento potencial, esto se comienza a usar en la década de
los setenta, y afirma que las quejas de los usuarios son reacciones multiples ante

el descontento que éstos sienten cuando esperan que su servicio sea de alguna
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forma. Este descontento se da de dos maneras: externo y potencial. En el externo
el cliente muestra sus quejas en el que busca o aspira a una solucion; mientras
que, en el potencial, el cliente no presenta sus quejas porque estan insatisfechos
con aquel servicio.

El analisis de disponibilidad, esto se encarga de medir los recursos y saber
si estan disponibles fisicamente cuando se requiere. Tiene cuatro medidas
independientes, que se enfocan en la probabilidad de satisfaccion de demanda, el
cual mide el desempefio de: adquisicidn, circulacion, biblioteca y usuario. Aquellas
medidas se cruzan con los parametros de evaluacién, es decir con el numero total
de demandas durante el periodo de estudio; las demandas satisfechas y no
satisfechas por fallas: e adquisicion. (Oberhofer, 1981).

La medicion de la calidad percibida, fue implementado por Taylor y Cronin
(1992), el modelo presentado se compone principalmente de las percepciones
ofrecidas por los clientes, las cuales sefialan el estado del servicio y el desempefio
ofrecido. Esto se clasifican y niveles, y de esta manera se obtiene la percepcién
global sobre la calidad ofrecida.

Las técnicas; los métodos, y los instrumentos de medida: La satisfaccion del
usuario, son aspectos que ultimamente se han podido medir con facilidad. Muchas
investigaciones se han dedicado a ello. Esta problematica es porque la actitud de
la persona puede ser facilmente influenciada dependiendo de cada usuario.

Una de las estrategias empleadas es la de Delfos (Delphi), la cual sirve para

Desarrollar aspiraciones o metas, y visualizar posibles soluciones a
problematicas futuras. Un ejemplo de esta puede ser el estudio desarrollado por
Aparecida (1996), en las que empled una estrategia para descubrir los factores que
intervienen en la percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos al usuario.
Respecto a los instrumentos, estos son: las entrevistas, los cuestionarios, los
ensayos, los documentos y los registros grabados. Ademas, se puede agregar:
medios escritos, orales, visuales o estadisticos. En la actualidad existen mas
medios que contienen los indicadores establecidos para lograr evaluar el servicio
ofrecido, los mas difundidos, son:

SERVQUAL, que es una herramienta de escala multiple, desarrollada por;
Zeithalm, V.A.; Parasura- man A.; y Berry, L.L. (1988) esto permite la medicién de
la percepcion de la calidad de los usuarios ante el servicio, y es comprendido como
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el juicio del cliente acerca de la excelencia de la entidad, en el que relaciona: la
calidad con la actitud; la calidad contra satisfaccion; y las expectativas contra
percepciones. Aquel instrumento evalua dimensiones como: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Estos autores cambiaron
estas dimensiones en aserciones, antes siendo expectativas y posteriormente
como percepcion.

Al respecto la Real Academia Espafiola afirma que la dimension elementos
tangibles; proviene del latin tangibilis, el cual quiere decir todo aquel que se logra
tocar. Segun SERVQUAL, esos elementos se relacionan con la infraestructura
personal, fisica, material de comunicacion y con lo que se puede percibir de la
organizacion.

En el mismo contexto Cibertec (2007), la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) sefiala que son aspectos fisicos: instalaciones, el personal,
documentacion y los equipos de comunicacion los cuales se emplean en primero
instancia para que la organizacion pueda dirigir con rectitud, esta imagen fisica va
con las perspectivas del usuario. Ademas, se puede decir que los elementos
tangibles se relacionan a la infraestructura del area de atencion al usuario, los
modulos, equipos informaticos, de comunicacion y materiales diversos que son
sefal de llevar un cuidado apropiado, sinénimo de calidad.

Describiendo el término fiabilidad, es aquella posibilidad de que un servicio
se desempefie debidamente en un determinado momento, cuando esté operando
en el entorno disenado. Para la revista ABB, el término fiabilidad es aquella que
esta relacionada con la baja que se observa en los desperfectos de los equipos, es
decir, es divisar aquellos errores y luego repararlos sin que las areas de sefalen
algun otro desperfecto y no funcione (Nueva Zelanda, 2009). Por ello podemos
resaltar, que es brindar al cliente la confianza ante el requerimiento reflejado, y esto
sera supervisado, asi la informacién sera analizada para llevar a cabo el
procedimiento, el cual esta estrictamente a la normativa y por ello el usuario podra
percibir la calidad del servicio.

Responsabilidad o Capacidad de respuesta; citando a la Real Academia
Espafola, afirma que la responsabilidad es aquel compromiso de lograr subsanar
un error y de poder indemnizar el mal causado cuando el medio lo requiera. Como

afirman Zeithman y Bitner (2002) senalan que es aquel medio para auxiliar al

35



usuario y prestar la asistencia inmediata. Entonces podemos concluir que la
responsabilidad o capacidad de respuesta es tomar el atender como una accion
relevante, solucionar lo solicitado por los usuarios de forma que se logre que el
gestor que lo atienda tome la iniciativa y cumpla con las expectativas.

Siguiendo definiremos a la empatia; como aquella facultad que posee cada
persona para comprender situaciones, tratandolas como si fueran personales.
“Empatia” es una palabra de origen griego, el cual tiene como denominacion en el
idioma como “empatheia” lo cual significa “emocionado”. Mead y Piaget (2009) lo
conceptualizacidn como aquella destreza cognitiva, netamente de la persona, en
ponerse en lugar del otro. Asimismo, Feshback (1984) manifest6 que era una
practica habitual y se desarrolla segun las emociones de las demas personas.
Ademas, se puede decir que la empatia es una cualidad de la persona en el que
logra atender con disposicion a la otra persona, se logra colocar en su posicion de
brindando consejos, comprension, reflejando la capacidad de escucha activa,
mostrando interés en lo que se esta exponiendo e inclusive ser capaz de brindar

algun consejo para la mejora.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y diseno de investigacion

Tipo
El tipo de investigacion es basica. Para Alan y Cortez (2017), afirman que
también es conocida como pura o tedrica, ya que no se enfoca en lo practico o

se trata de la aplicacion.

Disefio

El disefio es no experimental, corte transversal y correlacional-causal, asi
afirma Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), quienes indicaron que es no
experimental es porque presenta ningun experimento o se trata de influir de
manera voluntaria en las variables. Es transversal, porque busca obtener datos
en determinada etapa y por ultimo es correlacional-causal, ya busca medir cual
es el grado de influencia entre variables o el determinar si tres variables son
correlacionales o no. Esto refleja que examinar si hay un incremento o
disminucién en una variable y si logra coincidir con el aumento o disminucion

en la variable que en comienzo fue determinada.

Enfoque

El enfoque fue cuantitativa, como argumentan Hernandez y Mendoza (2018),
los cuales afirmaron que el enfoque mencionado es empleado para comprobar
la hipétesis, mediante procedimientos, con el uso de las herramientas

numeéricas y estadisticas.

Método

El método utilizado fue hipotético - deductivo. Asi lo sefala Cegarra (2012),
que radica en plantear hipétesis sobre posibles alternativas de solucién al
problema trazado al comienzo y el poder evidenciar con los datos obtenidos si

se esta de acuerdo.
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3.2.

Variables y operacionalizacién:

Definicién conceptual de Gobierno Electrénico

Segun Rincon y Vergara (2017) definen que el E-GOV se enfoca en el
manejo de las Tecnologias de Informacion y comunicacion (TIC) los cuales
son utilizados por gobiernos y municipalidades, como herramienta de su
gestion administrativa, que los ayuda en la toma de decisiones para
implementar una sociedad que adquiera informacién, buscando la
construccion de una infraestructura idénea y cultura informativa.

Definicién operacional de Gobierno Electrénico

La variable E-GOV, tiene 3 Dimensiones, con 3 indicadores por cada
dimensidn, y entre 2 a 3 preguntas por indicador, los cuales seran medidos
con la escala de Likert, mediante la aplicaciéon de un cuestionario el mismo
que consta de 20 preguntas, con escala de medicidén de eleccién multiple:

muy malo (1) malo (2) regular (3) bueno (4) y muy bueno (5).

Definiciéon conceptual de Gestion Publica
Sanchez Galan (2020) menciona: Es aquel conjunto de operaciones y
meétodos encaminados netamente a cumplir con la administracion de

recursos de la organizacion o entidad publica.

Definicién operacional de Gestién Publica

La variable GP, tiene 3 dimensiones, con 2 y 3 indicadores, y 1 a 2 preguntas
por indicador, las cuales seran medidas con la escala de Likert, mediante la
aplicacion de un cuestionario el mismo que consta de 15 preguntas, con
escala de medicion de eleccién multiple: muy malo (1) malo (2) regular (3)

bueno (4) y muy bueno (5).

Definicidn conceptual de Satisfaccion del Usuario
Segun Morillo (2016), lo define como el cumplimiento de las expectativas
por parte del usuario, el cual busca sentir bienestar y placer ante los servicios

o productos que se espera y desea obtener.
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3.3.

3.4.

Definicion operacional de Satisfaccion del Usuario

La variable satisfaccion tiene 4 dimensiones con 4 indicadores y 1 pregunta
por indicador, las cuales seran medidas con la escala de Likert, mediante la
aplicacién de un cuestionario, el mismo que consta de 13 preguntas, con
escala de medicion de elecciéon multiple: muy malo (1) malo (2) regular (3)
bueno (4) y muy bueno (5).

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

En el estudio, estuvo conformada por 1,417 usuarios de un Hospital de
Cancer, Lima 2021. Alan y Cortez (2017), argumentan que una poblacién es
el grupo de personas, las cuales reclutan particularidades similares, por ello
fueron escogidas para participar en la investigacion.

Muestra

Estuvo conformada por 303 usuarios de un Hospital de Cancer, 2021, se
determind considerando como margen de error el 5% y como intervalo de
confianza el 95% para lo cual se utilizé la calculadora de muestra.

Muestreo

El muestreo del estudio fue probabilistico en el que se empled el muestreo
aleatorio sistematico. Gomero (1997) cita a Rojas Soriano, el cual afirma que,
para este tipo de muestreo, las unidades de observacion son escogidas
aleatoriamente, en otras palabras, al azar, ya que cada uno tiene la misma
posibilidad al ser seleccionado; ademas se puede saber el error muestral, es
decir, la diferencia entre el parametro y estimador.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica de recoleccion de datos

Para el actual estudio se utilizé como técnica de obtencién de informacion la
encuesta. Alan y Cortez (2017), lo describen como aquella técnica de forma
sistematica dirigido a una seleccionada muestra que se obtuvo por medio de

calculos de una poblacion.
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Instrumento de recoleccion de datos

Se utiliz6 como instrumento de recoleccion el cuestionario de actitudes en
escala de Likert, para Hernandez, et al. (2010), afirma que la recaudacién de
datos esta dada por una secuencia de preguntas, las cuales accederan

calificar las variables

Validez

Para Hernandez y Mendoza (2018), lo sefialan al nivel en que el instrumento
mide la variable a estudiar. Centrandonos en la investigacion, primero, se
efectud el ajuste de los instrumentos percibidos por medio de articulos
indexadas; luego, los instrumentos fueron validados por tres expertos
metodologos, motivo por el cual se ha tomado en cuenta sus criterios y
perspectiva, que dieron como resultado que los instrumentos tienen validez
significativa, pertinente, relevante, que signific6 que los instrumentos

cumplen con el objetivo del estudio.

Confiabilidad

Para ello, con el coeficiente de Alfa de Cronbach se analizo la
fiabilidad del instrumento. La confiabilidad se evalua para todo instrumento
de medicion, debido a que las variables cuentan con varias dimensiones;
asimismo, es importante que se ejecute la fiabilidad de la variable y sus
dimensiones, por eso se emplea el coeficiente de Alfa de Cronbach como
afirman Hernandez y Mendoza (2018).

Asimismo, el Alfa de Cronbach para el E-GOV es de ,893 con un
numero de item (17), GP,885 con numero de item (15) y Satisfaccion del
Usuario ,930 con un numero de item (14), representando para las variables
E-GOV y GP un nivel de confiabilidad confiable y para satisfaccién del

usuario con un nivel de confiabilidad elevado.
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3.5.

3.6

Procedimientos de recoleccion de datos

Esta investigacion se enfoca en la Reforma y Modernizacién del gobierno,
se utilizé el método hipotético deductivo; en el que se desarrollaron las
siguientes actividades: a) La revisién de multiples fuentes que sirvieron para
lograr comprender la realidad problematica, b) Determinar el disefio de
investigacion, en el que se operacionalizé las variables y se calculd la
muestra la cual fue extruida de la poblacion, y se desarroll6 la técnica e
instrumentos a utilizar, asi como la confiabilidad y validez, c¢) Con la
adquisicion de los resultados, se contrastd la hipdtesis general y las
especificas, d) Se realiz6 la discusion con los resultados obtenidos, €) Se
realizd las conclusiones del estudio, f) Se brindd las recomendaciones, g)
Enlisté todas las fuentes empleadas en la indagacién, h) Finalmente se

incluyeron los anexos.

Métodos de analisis de datos

Los resultados obtenidos se desarrollan y expresan en sus respectivas
tablas y graficos, en el que se especificara los datos por medio de
porcentajes, frecuencias, medias y datos originados por medio del software
estadistico, guiando a los objetivos e hipétesis planteadas.

La matriz de datos de este estudio, es puesto bajo un analisis
estadistico del campo de la estadistica descriptiva.

Por ultimo, en busca de comprobar las hipétesis se realizé la
correlacion de Rho de Spearman, debido a que esta esta familiarizada con
los datos en escalas numéricas y ordinales, permitiendo que mida la
correlacion y el vinculo entre las variables planteadas, aplicado en escala
ordinal.

Para el analisis de la dimension inferencial, se dio mediante la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, debido a que se recolecto una cifra
mayor a 50 los cuales formaron parte de la muestra. Estos fueron
desarrollados con un margen de 5 % como probabilidad de error y el 95 %

de confianza.
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3.7

Aspectos éticos:

El desarrollo de la investigacion se considero los lineamientos que promueve
la guia de elaboracion del trabajo de investigacion y tesis para la obtencidn
de grados académicos y titulos profesionales de la Universidad César
Vallejo, asimismo estara enmarcado en las normas AA en sétima edicidon y
el software turnitin como herramienta antiplagio. que permitira consignar
datos y referencias de autores nacionales e internacionales y se tendra en
cuenta cuatro aspectos: Beneficencia: Los resultados que se pretende
conseguir sera siempre por mejorar la calidad profesional en el pais.

No Maleficencia: Los autores consultados se respetaran sin la alteracion de
sus contenidos.

Autonomia: Se tendra en cuenta la capacidad de pensar, decidir y actuar
libremente.

Justicia: Es el principio por el cual la persona opta por actuar y juzgar a otro
de manera que se respete la realidad de los hechos, otorgandole a cada
quien lo que le corresponderia.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo.

Tabla 1

Niveles de la variable gobierno electronico

Frecuencia  Porcentaje

Bueno 98 32.3
Malo 27 8.9
Regular 178 58.7
Total 303 100.0

Figura 1: Niveles de la variable gobierno electronico
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El procesamiento de la informacién de la encuesta recogida a los usuarios del
establecimiento de salud en la variable E-GOV nos indica que el 32,3% se
encuentran en el nivel bueno, el 8,9% se encuentra en el nivel malo y el 58,7% en

el nivel regular.
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Tabla 2
Niveles de la variable gobierno electronico por dimensiones

"Externa "Interna "Relacional
(Prestacion de Implantaciéon de  Interrelacion de las
servicios" las TIC's" TIC's"
f % f % f %
Bueno 104 34.3 50 16.5 178  58.7
Malo 26 8.6 114 37.6 6 2.0
Regular 173 57.1 139 45.9 119 393
Total 303 100.0 303 100.0 303 100.0

Figura 2: Niveles de la variable gobierno electronico por dimensiones
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El procesamiento de la informacién de la encuesta recogida a los usuarios del
establecimiento de salud en la dimensién 1 (prestacion de servicios) de la variable
gobierno electronico nos indica que el 34.3% se encuentran en el nivel bueno, el
8,6 % se encuentra en el nivel malo y el 57.1% en el nivel regular. En la dimension
2 de la variable gobierno electronico (Implantacion de las TIC’s) nos indica que el
16,5% se encuentran en el nivel bueno, el 37,6% se encuentra en el nivel malo y el
45,9% en el nivel regular. En la dimension 3 (Interrelacion de las TIC's) de la
variable gobierno electrénico nos indica que el 58,7% se encuentran en el nivel

bueno, el 2,0% se encuentra en el nivel malo y el 39,3% en el nivel regular.
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Tabla 3

Niveles de la variable gestion publica

Frecuencia  Porcentaje
Bueno 103 34.0
Malo 26 8.6
Regular 174 57.4
Total 303 100.0

Figura 3: Niveles de la variable gestion publica
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El procesamiento de la informacién de la encuesta recogida a los usuarios del

establecimiento de salud en la variable GP nos indica que el 34,0% se encuentran

en el nivel bueno, el 8,6% se encuentra en el nivel malo y el

regular.

Tabla 4

Niveles de la variable gestion publica por dimensiones

57,4% en el nivel

Planificacion
orientada a Presupuesto por  Gestion financiera
resultados resultados publica
f % f % f %
Bueno 103 34.0 107 35.3 118  38.9
Malo 14 4.6 8 2.6 16 5.3
Regular 186 61.4 188 62.0 169 55.8
Total 303 100.0 303 100.0 303 100.0
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Figura 4: Niveles de la variable gestion publica por dimensiones
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El procesamiento de la informacién de la encuesta recogida a los usuarios del
establecimiento de salud en la dimensién 1 (planificacion orientada a resultados)
de la variable gestién publica nos indica que el 34,0% se encuentran en el nivel
bueno, el 4,6% se encuentra en el nivel malo y el 61,4% en el nivel regular. En la
dimension 2 (presupuesto por resultados) de la variable gestion publica nos indica
que el 35,3% se encuentran en el nivel bueno, el 2,6% se encuentra en el nivel
malo y el 62.0% en el nivel regular. En la dimension 3 (Gestion financiera publica)
de la variable gestién publica nos indica que el 38,9% se encuentran en el nivel

bueno, el 5,3% se encuentra en el nivel malo y el 55,8% en el nivel regular.

Tabla 5

Niveles de la variable satisfaccion de usuarios

Frecuencia  Porcentaje

Bueno 81 26.6
Malo 18 59
Regular 204 67.3
Total 303 100.0
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Figura 5: Niveles de la variable satisfaccion de usuarios
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El procesamiento de la informacién de la encuesta recogida a los usuarios del

establecimiento de salud en la variable satisfaccién de usuarios nos indica que el

26,6% se encuentran en el nivel bueno, el 5,9% se encuentra en el nivel malo y el

67,3% en el nivel regular.

Tabla 6
Niveles de la variable satisfaccion de usuarios por dimensiones
Capacidad de Elementos
respuesta tangibles Fiabilidad Empatia
f % f % f %
Bueno 110 36.3 41 13.5 125 413 43 14.2
Malo 20 6.6 92 30.4 22 7.3 122 40.3
Regular 173 571 170 56.1 156 51.5 138 45.5
Total 303 100.0 303 100.0 303 100.0 303 100.0
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Figura 6: Niveles de la variable satisfaccion de usuarios por dimensiones
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El procesamiento de la informacién de la encuesta recogida a los usuarios del
establecimiento de salud en la dimension 1 (capacidad de respuesta) de la variable
satisfaccion de usuarios nos indica que el 36,3% se encuentran en el nivel bueno,
el 6,6% se encuentra en el nivel malo y el 57,1% en el nivel regular. En la dimension
2 (Elementos tangibles) de la variable satisfaccion de usuarios nos indica que el
13,5% se encuentran en el nivel bueno, el 30,4% se encuentra en el nivel malo y el
56,1% en el nivel regular. En la dimension 3 (Fiabilidad) de la variable satisfaccion
de usuarios nos indica que el 41,3% se encuentran en el nivel bueno, el 7,3% se
encuentra en el nivel malo y el 51,5% en el nivel regular. En la dimensién 4
(Empatia) de la variable satisfaccion de usuarios nos indica que el 14,2% se
encuentran en el nivel bueno, el 40,3% se encuentra en el nivel malo y el 45,5% en

el nivel regular.
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Contrastacién de hipotesis

Hipoétesis general

Ho: El gobierno electrénico y la gestion publica no influyen significativamente en
la satisfaccién de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021.

Hi: El gobierno electrénico y la gestion publica influyen significativamente en la

satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021.

La contrastacion de hipotesis (regresidn logistica multinomial) parte de dos
variables independientes (gobierno electronico y la gestion publica) y una
dependiente (satisfaccion de los usuarios), dio como resultado en el ajuste del

modelo, con un valor de alfa de ,000.

Tabla 7

Informacién de ajuste de los modelos

Criterios de ajuste

de modelo Pruebas de la razon de verosimilitud

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado o]l Sig.
Solo interseccién 2412,464
Final 2094,772 317,692 86 ,000

En la tabla 7 se observa que la bondad de ajuste del modelo, muestra un nivel de
significancia de ,000 menor a 0.05 por tanto los datos se ajustan al modelo de

regresion logistica multinomial.

Tabla 8

Pseudo R cuadrado (Hipotesis general)

gobierno electrénico y la
gestién publica * satisfaccion

de los usuarios

Cox y Snell ,599
Nagelkerke ,599
McFadden ,132
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En la presente tabla se observa que segun Nagelkerke existe un 59.9% de

influencia de las variables independientes (E-GOV y Gestion Publica) en la

variable dependiente (satisfaccion del usuario), siendo esta de nivel moderado.

Tabla 9

Estimaciones de parametro

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

confianza para

Exp(B)
Desv. Limite Limite

Usuario (Agrupada)? B Error Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
Bajo Interseccion 5,591 1,821 7,428 ,001

Gobierno Electrénico (Agrupada) -1,203 ,261 13,219 ,000 ,300 ,130 ,301

Gestidn Pubica (Agrupada) -,442 ,349 1,303 ,105 ,343 ,225 1,101
Medio Interseccion 1,521 1,369 9,428 ,002

Gobierno Electrénico (Agrupada) -,010 ,229 21,219 ,000 ,300 ,180 ,501

Gestion Pubica (Agrupada) -,392 ,201 1,603 ,103 ,643 ,455 1,274

a. La categoria de referencia es: Alto.

En la tabla 9 se aprecia que el nivel de significancia es < a 0.05 y los estadisticos

de Wald 9,428 superior a 4, por tanto, se rechaza la hipétesis nula Hoy se acepta

la hipétesis planteada H1» “El E-GOV vy la gestidn publica influyen significativamente

en la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021”

Hipotesis especifica 1

Ho: El gobierno electronico y la gestion publica no influyen significativamente

en la capacidad de respuesta de los usuarios en un Hospital de Cancer,

Lima 2021.

Hi: El gobierno electrénico y la gestion publica influyen significativamente en la

capacidad de respuesta de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima

2021.
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La contrastacién de hipétesis (regresion logistica multinomial) parte de dos
variables independientes (E-GOV y la gestion publica) y una dependiente
(capacidad de respuesta), dio como resultado en el ajuste del modelo, con un valor
de alfa de ,000.

Tabla 10
Informacioén de ajuste de los modelos
Criterios de ajuste de Pruebas de la razén de
modelo verosimilitud
Logaritmo de la Chi-
Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 1453,869
Final 980,742 473,127 26 ,000

En la tabla 10 se observa que la bondad de ajuste del modelo, muestra un nivel de
significancia de ,000 menor a 0.05 por tanto los datos se ajustan al modelo de

regresion logistica multinomial.

Tabla 10
Pseudo R cuadrado (Hipotesis especifica 1)

gobierno electronico y la
gestion publica *
capacidad de respuesta

Cox y Snell , 790
Nagelkerke , 796
McFadden ,322

En la presente tabla se observa que segun Nagelkerke existe un 79.6% de
influencia de las variables independientes (E-GOV y GP) en la capacidad de

respuesta, siendo esta de nivel alto.
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Tabla 11

Estimaciones de parametro

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

confianza para Exp(B)

Desv. Limite Limite

Capacidad de respuesta (Agrupada)® B Error Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
Bajo Interseccion 75,894 3,199 462,993 ,000

Gobierno Electronico (Agrupada)  -15,653 ,668 535,905 ,000 1,592E-7 5,338E-8 4,750E-7

Gestion Pubica (Agrupada) -,030 ,5685 ,103 ,960 ,971 ,309 3,055
Medio  Interseccion 66,590 ,738 639,671 ,000

Gobierno Electrénico (Agrupada)  -12,863 ,000 387,916 ,000 2,592E-6 2,592E-6 2,592E-6

Gestién Pubica (Agrupada) -,482 ,225 1,581 ,001 ,617 ,397 ,960

a. La categoria de referencia es: Alto.

En la tabla N° 11 se aprecia que el nivel de significancia es < a 0.05 y los
estadisticos de Wald 639,671 superior a 4, por tanto, se rechaza la hipotesis nula
Ho y se acepta la hipodtesis planteada H1» “El gobierno electrénico y GP influyen

significativamente en la capacidad de respuesta de los usuarios en un Hospital de

Cancer, Lima 2021".

Hipotesis especifica 2

Ho: El gobierno electrénico y la gestion publica no influyen significativamente en
los elementos tangibles de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima

2021.

Hi: El gobierno electrénico y la gestidn publica influyen significativamente en los
elementos tangibles de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021.

La contrastacion de hipdtesis (regresion logistica multinomial) parte de dos

variables independientes (E- GOV y la GP) y una dependiente (elementos

tangibles), dio como resultado en el ajuste del modelo, con un valor de alfa de ,000.
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Tabla 12

Informacién de ajuste de los modelos

Criterio de ajuste

de modelo Pruebas de la razéon de verosimilitud

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 1399,369
Final 911,235 488,134 24 ,000

En la tabla 10 se observa que la bondad de ajuste del modelo, muestra un nivel de
significancia de ,000 menor a 0.05 por tanto los datos se ajustan al modelo de

regresion logistica multinomial.

Tabla 13

Pseudo R cuadro (Hipotesis especifica 2)

gobierno electrénico y
la gestion publica *

elementos tangibles

Cox y Snell ,800
Nagelkerke ,808
McFadden ,344

En la presente tabla se observa que segun Nagelkerke existe un 80.8% de
influencia de las variables independientes (Gobierno Electronico y Gestidn

Publica) en los elementos tangibles, siendo esta de nivel alto.

H1: Gobierno electrénico y gestion publica influyen sobre los elementos tangibles en
un Hospital de Cancer, Lima 2021; asi mismo al tener el valor de 0.808, en Pseudo
R cuadrado de Nagelkerke, cercano a 1, podemos afirmar que esta influencia es

alta.
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Tabla 14

Estimacion de parametro (especifica 2)

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

confianza para Exp(B)

Desv. Limite Limite

Elementos tangibles (Agrupada)? B Error Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
Bajo Interseccion 69,874 553,716 4,016 ,000

Gobierno Electrénico (Agrupada) -13,510 110,743 ,015 ,002 1,358E-6 7,384E-101 2,496E+88

Gestion Pubica (Agrupada) -,682 ,352 2,757 ,001 ,506 ,254 1,008
Medio Interseccion 3,649 977 9,546 ,000

Gobierno Electrénico (Agrupada) ,033 ,000 2,124 ,000 1,034 1,034 1,034

Gestion Pubica (Agrupada) -,760 ,290 3,876 ,002 ,468 ,265 ,825

a. La categoria de referencia es: Alto.

En la tabla N° 14 se aprecia que el nivel de significancia es < a 0.05 (nivel medio)

y los estadistico de Wald 9,546 superior a 4, por tanto se rechaza la hipétesis nula

Ho y se acepta la hipotesis planteada H1 “Gobierno electrénico y gestion publica

influyen sobre los elementos tangibles en un Hospital de Cancer, afio 2021”.

Hipotesis especifica 3

Ho: El gobierno electrénico y la gestion publica no influyen significativamente
en la fiabilidad de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021.

Hi:  El gobierno electrénico y la gestion publica influyen significativamente en la

fiabilidad de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021

La contrastacion de hipétesis (regresion logistica multinomial) parte de dos

variables independientes (E-GOV y la GP) y una dependiente (fiabilidad de los

usuarios), dio como resultado en el ajuste del modelo, con un valor de alfa de ,000.
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Tabla 15
Informacién de ajuste de los modelos

Criterios de ajuste

de modelo

Pruebas de la razén de verosimilitud

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Sdlo interseccion 1503,858
Final 898,998 604,861 28 ,000

En la tabla 15 se observa que la bondad de ajuste del modelo, muestra un nivel de

significancia de ,000 menor a 0.05 por tanto los datos se ajustan al modelo de

regresion logistica multinomial.

Tabla 16

Pseudo R cuadrado (Hipoétesis especifica 3)

gobierno electrénico y
la gestién publica *
fiabilidad de los

usuarios
Cox y Snell ,864
Nagelkerke ,870
McFadden ,395

En la presente tabla se observa que segun Nagelkerke existe un 87.0% de

influencia de las variables independientes (E-GOV y Gestion Publica) en la

fiabilidad de los usuarios, siendo esta de nivel muy alto, por estar cercano a 1.
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Tabla 17

Estimacion de parametro (Hipotesis especifica 3)

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

confianza para Exp(B)

Desv. Limite Limite

Fiabilidad (Agrupada)? B Error Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
Bajo Interseccion 71,772 607,329 4,014 ,003

Gobierno Electronico (Agrupada) -14,529 121,466 ,014 ,905 4,901E-7 1,989E- 1,208E+97

110

Gestion Pubica (Agrupada) -,180 377 227 ,634 ,835 ,399 1,750
Medi Interseccion 1,668 , 713 5,474 ,001
o Gobierno Electrénico (Agrupada) -,002 ,000 ,125 ,000 ,998 ,998 ,998

Gestién Pubica (Agrupada) -,431 220 3,842 ,001 ,650 422 1,000

a. La categoria de referencia es: Alto.

En la tabla N° 17 se aprecia que el nivel de significancia es > a 0.05 vy los

estadisticos de Wald 5,474 superior a 4, por tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho

y se acepta la hipodtesis planteada H1 “El gobierno electrénico y la gestidn publica

influyen significativamente en la fiabilidad de los usuarios en un Hospital de Cancer,

Lima 2021”.
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DISCUSION

En funcién de los datos encontrados, se admite la hipétesis alternativa
general que determina que existe relacion entre el E-GOV y la GP que
interviene significativamente en la satisfaccion de los consumidores en un
Hospital de Cancer, afio 2021; llegando a validar que verazmente segun el
valor Sig. es 0.000 menor a 0.005 nivel de significancia; por tanto, se acepta
la hipotesis planteada por el investigador H1; asimismo al tener el valor de
0.599, en Pseudo R cuadrado de Nagelkerke podemos afirmar que esta

influencia es regular entre las variables mencionadas.

Estos resultados guardan lazo con lo que fundamenta lo investigado
por Ambrocio (2021) obtiene un gran nivel tanto de vinculacion como de
dependencia con referencia a las variables del estudio. Siendo asi que se
puede afirmar que el gobierno digital contribuye de manera directa a la

productividad y a la atencion de la poblacién.

Asimismo, el estudio coincide con lo manifestado por Quispe (2020),
que la aplicacion del E-GOV menguaria en el tiempo de diligencia y
fiscalizacion de los expedientes; debiendo ir en sintonia, tal como lo indica

Vasquez (2018); con el correcto manejo de los portales institucionales.

Estudiando la informacién lograda con respecto al objeto de estudio
denominado E-GOV, coincido con los autores Przeybilovics et al. (2018)
quienes finalizan sefialando que, si se desea que haya una adecuada
aplicacion del mismo, tienen que basarse en tres pautas cruciales:
Participacion ciudadana, mejora de la gestion interna e integracion con
socios y proveedores. A pesar de ello, es importante que se perfeccione la
satisfaccion del usuario, debido a que se pudo ser testigo de que el nivel de
“‘bueno” como “Muy bueno” no se encuentran en un porcentaje esperado,

siendo este menor al 50%.

Es necesario sefalar que Juell-Skielse et al. (2017) indicaron que la
participacion entre los funcionarios de estado se ha considerado crucial para
el desarrollo del E-GOV.
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Fath-Allah et al. (2016) sefalaron que las paginas del E-GOV permiten
que el ciudadano pueda tener mayor accesibilidad a los diversos servicios o
a la informacion que les brinda el estado, haciendo mas facil esta tarea y
menos tediosa debido a que no deben gastar su tiempo haciendo colas o
arriesgandose a exponerse a cualquier peligro por ir de manera presencial a
cualquier entidad estatal en busca de estos servicios. Siendo asi que las
politicas publicas necesitan ser fortalecidas ya que ayudaran en la mejora
del gobierno, lo cual generara que el ciudadano se sienta identificado con el

estado, evitando que sigan existiendo casos de corrupcion.

Reynoso (2017) menciona que el nivel de aplicacion se encuentra
denominado como inadecuado lo cual se puede ver representado en un
porcentaje de 79.55%, mientras que un 2.73% lo considera como muy
adecuado, esta informacion se contrasta también con la cifra de 93% la cual
representa a la dimensién de externa (prestacién de servicios) en nuestro
estudio es bueno un 34.3%, malo 8.6% y regular 57.1%, mientras que en el
Hospital de Alta complejidad se pudo visualizar resultados mas positivos con
referencia a las situaciones gratas que las personas han tenido con las
nuevas tecnologias en este ultimo tiempo, aunque aun se deben
implementar algunos servicios de forma digital, con la finalidad de que se
tenga una mejor accesibilidad. El autor también hace énfasis en que la
Implantacion de las TICs no esta llevandose a cabo de manera ideal lo cual
se ve representado en un valor de 61.36%, mientras que el 5,91% representa
que es muy adecuado, lo cual en el presente estudio corresponderia a la

misma dimension denominando como bueno en un 16.5% y malo un 37.6%.

Finalmente, Reynoso (2018) indic6é que la dimensién relacional
vendria a ser inadecuada debido a que obtuvo como resultado un valor de
34.55%, mientras que el 13,18% calificé a este de muy adecuado, siendo asi
que podemos mencionar que guarda relacion con nuestra dimensiéon que
seria la misma (Relacional) que el 39.3% opinan que es regular y 2.0%
opinan que es malo poniendo en evidencia que existe una interrelacion
minima. Sin embargo, Soto (2018) concluyé que las Tecnologias de

informacioén y comunicaciones empleadas por la Administracion Publica para
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el mejoramiento de la gestion interna entre los distintos 6rganos, otorgan
mayor eficiencia y eficacia en los servicios al ciudadano y desarrollan mejor
la transparencia del E-GOV lo que refleja una GP moderna en las
instituciones del sector publico, lo cual concuerda con nuestro estudio donde

encontramos que la relacion que existe entre” las variables.

Del mismo modo Napa (2020). El instrumento aplicado se compone
de una encuesta de 22 preguntas. Resultados: Se logré identificar la
satisfaccion del usuario con el servicio, sefialando los siguientes niveles de
satisfaccion: fiabilidad en 22%, aspectos tangibles 24,25%, capacidad de
respuesta en 25,75%, seguridad en 23,75% y empatia en 23,8%. Por otra

parte, se logré identificar la insatisfaccion con la fiabilidad en 78%.

Respecto al objetivo especifico 1, los resultados sefalan que se
rechaza la hipotesis del investigador H1: E-GOV y gestion publica influyen
sobre la capacidad de respuesta en un Hospital de cancer en lima, 2021. De
igual manera, se identificé un valor de 0,796 en Nagelkerke, asi afirmar la
influencia alta. Los resultados sefalan que existe una relaciéon con lo
obtenido por Cruz (2017), que identific6 que los principales aspectos de
mejora es el desarrollo de un gobierno digital evolucionado en miras de un
E-GOV eficiente, con altos niveles de tecnologia como de estrategias

digitales que busquen la calidad funcional.

Asimismo, lo hallado por Segundo et al. (2019), en su articulo,
concluye que el estado tiene la obligacion de velar por la existencia de un
futuro préspero para los habitantes, por lo cual deben instalar el pensamiento
de disefio, como metodologia y paradigma, si es posible, que se realice en
todos los centros de atencion primaria de salud, logrando asi que los
usuarios presenten mayores niveles de satisfaccion con respecto a la calidad
del servicio, lo cual refuerza lo expresado por los autores Lacerda et al.
(2017), quienes mencionaron que mientras sea mayor la calidad del servicio
brindado, también aumentara el nivel de satisfaccion de la persona.

Ademas, también se alinea a lo concluido por (Lopez et al., 2019) en
su articulo, que el objetivo es caracterizar el nivel de satisfaccion del paciente
(usuario) con respecto a la percepcion de calidad de los servicios recibidos
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por el afiliador del Seguro Popular. Asimismo, se concluyé los porcentajes
obtenidos en los grados de satisfaccion por la atencion recibida y el tiempo
de espera, demuestran amplia satisfaccion con el servicio de los médulos de
afiliacion de orientacion, principalmente por el trato recibido y la ubicacion
del mismo. La comunicacion entre el personal y el usuario, fue determinante
en la satisfaccion del afiliado. Ello es acorde con lo que en este estudio se
halla que el gobierno electrénico y la GP influyen significativamente en los
elementos tangibles de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021,
asi mismo al tener el valor de 0.808, en Pseudo R cuadrado de Nagelkerke,
cercano a 1, podemos” afirmar “que esta influencia es alta. Los resultados y
la conclusién obtenida se asemejan a lo que indica (Morales et. al., 2020),
en su articulo, concluyeron que en las ultimas décadas los gobiernos a nivel
mundial han mostrado su interés por mejorar los servicios que brindan las
entidades estatales a su cargo, implementando una serie de innovaciones
que conjuntamente con las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, han
dado lugar la adopcion y aplicacion del E-GOV.

Ademas, también se alinea a lo concluido por (Sotelo y Wilches,
2019), en su articulo, concluyen que la tecnologia es un instrumento que
tiene la posibilidad de hacer cambios asombrosos a nivel mundial, estos
cambios pueden darse en distintos ambitos, como es en el caso de la
politica, por ello, es importante comprender que es por medio de las diversas
herramientas digitales, como es en el caso de las TIC'S, la poblacion puede
mantenerse en contacto con diferentes personas en cualquier parte del
mundo y en el momento que deseen, sin tener ningun inconveniente, todo
esto a través de las redes, de esta forma todos somos participes del
desarrollo del pais y su evolucion para mejor, aspirando a conseguir
resultados deseados que mejoren la calidad de vida de todos los ciudadanos
y les permitan cubrir sus necesidades de manera sencilla y eficaz, siempre
teniendo en mente que la poblacibn es denominada como un pilar
fundamental para que exista una gobernanza efectiva, siendo esta la
significancia mas pura en busca de lograr una adecuada democracia.

Y (Calixto et. al., 2019), en su articulo, concluye que el E-GOV vendria
a ser como un intento del estado en busca de evolucionar y modernizar el
pais, las relaciones y servicios entre los individuos y las autoridades.
Asimismo, aumenta tanto la eficiencia como la efectividad de las funciones
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publicas, logrando que exista un vinculo entre el gobierno y los habitantes,
fortalece las estrategias nacionales de promocién de la transparencia y la
integridad. Asimismo, lo hallado por (Barragan y Guevara, 2016) en su
articulo concluye, que el E-GOV es una herramienta tecnoldgica con la
potencialidad de incluir social, politica y econémicamente a los ciudadanos,
por este hecho, el reto de la administracion publica es involucrar a éstos en
las actividades de la GP en la Modernidad del Estado.

En relacion con el objetivo especifico 3, los resultados de
contrastacion de hipotesis, se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la
hipétesis planteada por el investigador Hi1: EI E-GOV y la GP influyen
significativamente en la fiabilidad de los usuarios en un Hospital de Cancer,
Lima 20211; asi mismo al tener el valor de 0.870, en Pseudo R cuadrado de
Nagelkerke, cercano a 1, podemos afirmar que esta influencia es muy alta.
Los resultados y la conclusion obtenida se asemejan a lo que indica que
indica (Gonzalez et al., 2016) en su articulo, menciona que las diversas
entidades publicas tienen como obligacién apoyarse entre si, esto con la
finalidad de otorgarle a la poblacion los servicios del E-GOV de manera
adecuada para que puedan gozar de todos los beneficios que este les brinda
y asi se sientan apoyados por el estado, logrando mejorar la calidad de vida
de los habitantes.

Ademas, lo hallado por Llanes et al. (2019) por en su articulo,
menciona que el objeto es examinar los diversos criterios que forman parte
del correcto funcionamiento del E-GOV en Cuba. Los autores concluyeron
que el proposito del E-GOV radica en aumentar la calidad de los servicios y
productos publicos que la administracion brinde a los ciudadanos. Y
(Gutiérrez, 2019) en su articulo Neoliberalismo y Modernizacién del Estado
en Chile: Emergencia del E-GOV y desigualdad social. Se hace mayor
énfasis al crecimiento de las plataformas digitales y sus herramientas en la
gestion publicos, y como esto dispone a la nueva forma de vinculacién entre
el gobierno y el ciudadano conforme al E-GOV. Luego, se analiza los
cambios del Estado, en medio de la innovacion y, por ultimo, presenta
relacion con respecto a lo investigado.
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VL.

CONCLUSIONES

Primera: En esta tesis se determind el grado de influencia positiva del E-
GOV y la GP en la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer,
ano 2021, porque se demostrd con la contrastacion de la hipotesis realizada
con regresion logistica multinomial, considerando dos variables
independientes (E-GOV y GP) y una dependiente (satisfaccion de los
usuarios), dando como resultado en el ajuste del modelo, un valor de alfa de
,000, pudiendo afirmar que las variables independientes influyen sobre la
satisfaccion de los usuarios con un resultado de, 599, es decir en el 59.9%,

siendo esta de nivel medio.

Segunda: En esta tesis se determiné el grado de influencia positiva del E-
GOV y la GP en la capacidad de respuesta en los usuarios en un Hospital
de Cancer, afio 2021, porque se demostré con la contrastacion de la
hipbtesis realizada con regresion logistica multinomial, considerando dos
variables independientes (E-GOV y GP) y una dependiente (capacidad de
respuesta), dando como resultado en el ajuste del modelo, un valor de alfa
de ,000, pudiendo afirmar que las variables independientes influyen sobre
la capacidad de respuesta, con un resultado de ,796 es decir en el 79.6%,

siendo esta de nivel alto.

Tercera: En esta tesis se determind el grado de influencia positiva del E-
GOV y la GP en los elementos tangibles de los usuarios en un Hospital de
Cancer, Lima 2021, porque se demostrd con la contrastacion de la hipétesis
realizada con regresion logistica multinomial, considerando dos variables
independientes (E-GOV y GP) y una dependiente (elementos tangibles),
dando como resultado en el ajuste del modelo, un valor de alfa de ,000,
pudiendo afirmar que las variables independientes influyen sobre los
elementos tangibles, con un resultado de ,808 es decir en el 80.8%, siendo

esta de nivel alto.
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Cuarta: En esta tesis se determiné el grado de influencia positiva del E-GOV
y la GP en la fiabilidad de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021,
porque se determind que el E-GOV vy la GP influyen significativamente en la
fiabilidad de los usuarios en un Hospital de Cancer, Lima 2021, lo cual se
demostrd con la contratacidn de la hipdtesis realizada con regresién logistica
multinomial, considerando dos variables independientes (E-GOV y GP) y una
dependiente (fiabilidad de los usuarios ) dando como resultado en el ajuste
del modelo, un valor de alfa de ,000, pudiendo afirmar que las variables
independientes influyen sobre la fiabilidad de los usuarios, con un resultado

de, 870 es decir en el 87.8%, siendo esta de nivel alto.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Considerando la importancia del estudio y centrandonos en los resultados
logrados se formulan estas recomendaciones, con la finalidad de lograr que
las instituciones hospitalarias de cancer sean una organizacion exitosa
dentro del contexto salud.

Primera: Al Director de las instituciones del sector salud, planificar,
fortalecer, fomentar y ejecutar el Plan estratégico de E-GOV, que con
Resolucién Ministerial N° 61-2011-PCM, publicada el 18 de febrero de 2011,
donde se aprobaron los Lineamientos de acuerdo a los Planes Estratégicos
de E-GOV, estableciéndose ademas que los lineamientos que se aprueban
son obligatorios.

Segunda: Al director de las instituciones del sector salud, deben estimar la
participacion de los usuarios respecto a la relacién de la interaccion del E-
GOV con la finalidad de masificar el uso de los servicios electronicos y
optimizar la mejora en los procesos virtuales a fin de brindar una mayor
cobertura sobre estos servicios con transparencia y mejoras en los servicios,
coadyuvando en la GP servicios de calidad al ciudadano con eficiencia y
eficacia. Asimismo, las instituciones hospitalarias de Cancer, deben
organizar, disefar y realizar encuestas y analisis de informacion sobre las
expectativas que tienen los usuarios en referencia a como desean que fuese

el servicio ofrecido.

Tercera: Al director de las instituciones del sector salud, se debe fortalecer
el eje de la dimension de la planificacion orientada a resultados, teniendo en
cuenta las tres caracteristicas de la planificacidon, ya que esto ayudara en el
logro de la misma en el proceso de la meta.

Cuarta: Al director de las instituciones del sector salud, deben fortalecer los

ejes de las dimensiones presupuesto para resultados y gestién financiera
publica, los cuales deben estar articulados entre si.
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VIIL

PROPUESTA

Denominacion de la propuesta

Plan de capacitaciéon para la elaboracién, implementacion, ejecucion y
seguimiento del Plan estratégico de E-GOV, segun Resolucion Ministerial N°
61-2011-PCM, publicada el 18 de febrero de 2011, se aprobaron los
Lineamientos que establecen el contenido minimo de los Planes
Estratégicos de E-GOV, estableciéndose ademas que los lineamientos que

se aprueban son de obligatorio cumplimiento.

Descripcion de la propuesta

El plan de capacitacion para la elaboracion, implementacion, ejecucion vy
seguimiento del Plan estratégico de E-GOV (PEGE), estara dirigida a
implementar y articular los lineamientos que establecen los planes
estratégicos de E-GOV de acuerdo a la Resoluciéon Ministerial N° 061-2011-
PCM.

Este Plan Estratégico de Administracién Electronica contempla la innovacién
y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) como una
herramienta del potencial del organismo para brindar a la ciudadania
informacion util, eficiente y de calidad, necesaria para articular servicios

integrados y horizontales.

Para el seguimiento del presente plan se determinan estrategias y acciones
que deberan estar articuladas y alineadas con el Plan Estratégico de E-GOV
y Plan Estratégico Institucional (PEI). Ademas, en lo referido a las TIC, se
cuenta con el (PETI) y (POI), que van a definir la situacion actual de las

tecnologias en un centro hospitalario de Cancer.
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Justificacion

Con base en la investigacion realizada, se ha determinado que el E-GOV
significa un uso intensivo de las TIC para mejorar los servicios y la
informacion que se brinda a los ciudadanos y aumentar su participacion de
manera coherente con la agenda de reforma de la administracion publica. El
uso de Se entiende por TIC Aplicar tecnologias basadas en Internet al
servicio publico como una forma para que el servicio publico se conecte e
interactue con otras organizaciones y personas, especialmente a través de
sus portales institucionales (diferentes al correo electronico, correo
electronico, teléfonos moviles, videoconferencias, etc.). El objetivo del e-
gobierno es en si mismo la suma del gobierno, las TIC, los servicios publicos

y privados, y la sociedad TIC.

El Plan estratégico de E-GOV con Resolucién Ministerial N°061-2011-PCM
y el- PETI con Resolucién Jefatural N° 181-2002-INEI son dos instrumentos
de gestion estratégica que han sido desarrollados para apoyar las
actividades informaticas y de E-GOV de entidades; y el Plan Operativo
Informatico con Resoluciéon Ministerial N° 019-2011-PCM, es un instrumento

de gestidn de corto plazo, orientado a definir actividades informaticas.

Asimismo, la modernizacion de la administracion publica se comprende
como el proceso de cambio permanente para mejorar el trabajo de las
entidades publicas y con ello crear valor publico, en este caso se enfatiza en
las instituciones hospitalarias de Cancer, que con Decreto Supremo N° 123-
2018-PCM, aprueba el Reglamento del Sistema de Modernizacion de la

gestién publica.

Por ello, por medio de la modernizacion de la administracién publica, se
busca incentivar a las entidades estatales a mejorar continuamente sus
operaciones e intervenciones (bienes, servicios y normativas) de manera

eficiente, orientada a resultados y priorizando a la persona.
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En adicion, la (OEA) en la Guia de Mecanismos para la Promocion de la
Transparencia y la Integridad en las Américas, refiere lo importante que es
el uso de Tics para aumentar la eficiencia y eficacia de las funciones
publicas, ademas facilitar la relaciéon gobierno-ciudadanos. La aplicacién de
HT provoca el desarrollo de la sociedad del conocimiento, siendo condicién
basica para lograr las metas sociales, econdmicas y politica. De tal manera,
la ONGEI define el E-GOV como la aplicacién en el de las TICs, buscando

mejorar los servicios a los ciudadanos, aumentando la eficiencia y eficacia.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general:

Contribuir en el Plan de capacitacion para la preparacion, planeacion,
ejecucion, y seguimiento del Plan del E-GOV, en coherencia con los

Decretos Supremos, Resolucion Ministerial, Guias, lineamientos, etc.

Objetivos especificos:
Formular el plan de capacitacion para la elaboracion, implementacion,
ejecucion y seguimiento del Plan estratégico de E-GOV, a fin de optimizar

procesos Yy servicios al ciudadano.

Impulsar la Interoperabilidad en las instituciones para la cooperacion, el

desarrollo de mejores servicios para la sociedad.
Coordinar con la Oficina de E-GOV e Informatica (ONGEI), con la finalidad

de buscar fortalecer las actividades, capacitaciones y operativas que deben

estar orientadas a resultados y a la satisfaccién de los usuarios.
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Cronograma de actividades

TIEMPO DE DURACION
ACTIVIDADES ENERO FEBRERO MARZO
1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4

- Reuniones de coordinacion
Con funcionarios y
Personal involucrado.

- Conformacion del equipo
responsables y elaboracion
del plan de implementacion.

- Socializacién del plan con los
Funcionarios y los servidores.

- Envio de la propuesta a la alta
direccion para su aprobacion.

- Capacitacion para la elaborar
el Plan estratégico de GE.

Recursos y presupuesto:
Recursos humanos Tipo de trabajo que desarrollara

Especialistas Asesoramiento y elaboracion,
Implementacién, ejecucion y seguimiento
del Plan estratégico de E-GOV

Presupuesto Requerido para la Propuesta

Descripcidn Cantidad Precio Unitario Precio Total
Contratacion de Especialistas 3 24,000.00 24,000.00
Total 24,000.00

Para el financiamiento de la presente propuesta, la institucion Hospitalaria de
Cancer, debera de coordinar con la Gerencia de Informatica de la entidad con la
finalidad, se realicé el perfil idéneo de los especialistas de acuerdo a la necesidad
de servicio solicitado y la autorizacion del presupuesto para gestion interna de la

contratacion del personal.

Seguimiento: El plan de capacitacion para la elaboracién, implementacion,
ejecucion y seguimiento del Plan estratégico de E-GOV, estara a cargo de

Gerencia General y la Gerencia de Informatica de la entidad.

Finalmente, la entidad debe expresar el querer implementar al E-GOV sus
politicas institucionales, sabiendo los beneficios que se obtendrian y la

obtencidn, con respecto a la normativa vigente.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Operacionalizacion variable 1 Gobierno Electrénico: Independiente

Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores item Escala de Nivel y
medicion Rango
v Nivel de servicio.
Rincén y Vergara (2017), el | La variable Gobierno Externa v Nivel de Interaccion. 1-8 1 Muy Malo
gobierno electrénico consiste en | Electronico, tiene 3 (Prestacionde | v Uso de Canales de
la utilizacion de las Tecnologias | Dimensiones, con 3 servicios) comunicaciéon e
de Informacién y comunicacion | indicadores por cada informacion. 2 Malo
(TIC) por parte de los gobiernos | dimension, y entre 2 a 3 Malo
y Municipalidades, como una | preguntas por indicador, v Impacto en la gestidn 20-46
herramienta para su gestién | los cuales seran medidos Interna publica. 3 Regular
administrativa, considerando la | con la escala de Likert, | (mplantacion v Nivel de adaptacion. 5 9-14
toma de decisiones para la | mediante la aplicacion de de las TIC’s) v M,ejgras en la gestion Regular
implementacién de una sociedad | un cuestionario el mismo publica. 4 Bueno 47-73
basada en la informacién, | que consta de 20
refiriéndose a la construccion de | preguntas, con escala de bueno
la infraestructura idénea y a una | medicion de eleccion v Facilidad para intercambiar 5 Muy bueno 74-100
cultura informativa. multiple: muy malo (1) Relacional informacion.
malo (2) regular (3) bueno (Interrelacion v Mejoras en el proceso.
v' Mejoras en el servicio. 15-20

(4) y muy bueno (5)

de las TIC's)

Transparencia.




Operacionalizacion de la variable 2 Gestion Publica: independiente

Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores item Escala de Nivel y
medicion Rango
Planificacion
ce . A 1-5
La ge.s'tlon publica persigue la La variable Gestién Publica, estrgtgglca
creacion de una | tiene 3 dimensiones, con 2 y Planificacion Planificacion
administracion eficiente y 3 indicadores, y 1 a 2 orientada a operf'a.tlva.”
eficaz, es decir, una| preguntas por indicador, las resultados Plar.uf.lcaglon
. . : . . participativa. 1 Muy Malo ,
administracién que satisfaga cuales seran medidas con la — 570 Bajo
las necesidades reales de los | €scala de Likert, mediante la Evaluacion de la i 15-35
: aplicacion de un cuestionario Presupuesto efectividad  del 2 Malo
ciudadanos al menor coste p
posible, favoreciendo para el mismo que consta de 15 por resultados gasto. . 3 Regular
T B preguntas, con escala de Rendicion de 9 .
ello la introduccién de i . cuentas Medio
_ _ medicion de eleccion : 4B 36
mecanismos de competencia | myjtiple: muy malo (1) malo Gestion ueno -85
que permitan la eleccion de | (2) regular (3) bueno (4) y Gestion presupuestaria y 5 Muv b
los usuarios y a su vez | muybueno (5). financiera financiera 11-15 uy bueno Alto
promuevan el desarrollo de publica. Sistema de 56-75

servicios de mayor calidad.
Todo ello rodeado de
sistemas de control que

otorguen una plena
transparencia de los
procesos, planes y

resultados, para que, por un
lado, perfeccionen el sistema
de eleccién, vy, por otro,
favorezcan la participacion
ciudadana. (Garcia, 2007, p.
44)

adquisiciones
Auditoria interna
y externa.




Operacionalizacion de la variable 3: Satisfaccion del usuario (dependiente)

Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores item Escala de Nivel y
Medicion Rango
v/ Atencion rapida
Pérez (2010), define a la | La variable satisfaccion del Capacidad de v" Solucién inmediata a 1-4
satisfacciéon del usuario como la | ysuario tiene 4 dimensiones respuesta su problema
sensacion que el usuario recibe | .on 4 indicadores y 1 pregunta v Ofrecimiento de
durante  y  después de por indicador, las cuales seran alternativas
interaccionar con la web del |\ yiios con la escala de adecuadas y eficaces 1 Muy Malo
Gobierno electronico. Del . ) L v" Permanencia ;
resultado  de esa  primera Likert, medlgnte !a apllcgmon constante del personal Bajo
sensacién el usuario decidira | d& un cuestionario, el mismo e 2 Malo 14-32
volver a visitarla o no. que consta de 13 preguntas, v' Equipos modernos.
con escala de medicion de v SeRalizacion 5.7 3 Regular
leccion multiple: muy malo (1) | Elementos .
e tangibles adgcuada para para Medio
malo (2) regular (3) bueno (4) y ubicar los diferentes 4 Bueno
muy bueno (5) departamentos. 33-51
v Sala de espera vy 5 Muy bueno
adecuada. Alto
v Atencién correcta y sin 52-70
Fiabilidad errores. 8-11
v' Atencidon segun el
horario establecido.
v' Atencién sin
discriminacion.
v'Trato amable y con
Empatia respeto. 12-14

v'Capacidad del personal
para respetar sus ideas
o puntos de vista.

v'Solucién de dificultades.




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos.

DIMENSIONES

VARIABLE 1: GOBIERNO ELECTRONICO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

DIMENSION 1: EXTERNA

Considera usted que los Hospitales de Cancer, deba
implementar estrategias de comunicacion, difusion o
publicidad adecuadas para el uso del gobierno
electronico dentro de su gestion.

Al implementar dentro de la institucion el gobierno
electronico dentro de sus tramites y servicios: Considera
usted que las ciudadanias tomen positivamente este
cambio o implementacion.

Considera usted, con la implementacién del gobierno
electrénico se reducira los tiempos de tramite y servicios
que brinda actualmente la institucion.

Considera usted que la institucién deba promover de
manera eficiente el correcto uso del gobierno electrénico
dentro de su tramites y servicios que ofrecera al publico.

Considera usted que el sitio web de la institucion deba
contar con un buzén de sugerencias y reclamos por parte
de la ciudadania, afin de brindar el buen servicio a los
usuarios de un Hospital de Cancer.

Considera usted que las actuales plataformas
tecnolégicas que cuenta la institucion sean eficiente y
bien visto por la ciudadania de un Hospital de Cancer.

Considera usted que el grado de satisfaccion por parte
de los ciudadanos de un Hospital de Cancer, sea
satisfactorio en relacién a los trdmites y servicios que
actualmente brinda la institucion.

Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar
sus trdmites y/o servicios desde la comodidad de su
casa, centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando
un computador, laptop, otro medio. tecnoldgico.




DIMENSION 2: INTERNA

VARIABLE 1: GOBIERNO ELECTRONICO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

Cdémo describiria la situacion tecnoldgica actual de la
institucion

10

Cdmo calificaria los conocimientos previos respecto a la
empleabilidad del uso de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion por parte del personal de la
instituciéon en estos momentos.

11

Considera usted que los procesos de gestion requieran
que se efectué una evaluacion afin de emplear la
simplificaciéon administrativa y/o reingenieria de las
mismas.

12

Durante el proceso de la implementacion del gobierno
electrénico, considera que se deba efectuar
capacitaciones sobre las nuevas innovaciones
tecnoldgicas.

13

Considera usted, que una vez implementado el gobierno
electrénico en la institucién, estan puedan brindar
servicios de calidad.

14

Una vez implementada las plataformas tecnolégicas y los
TIC, considera que habria una reduccién significante de
tiempos en los tramites y/o servicios que brinda la
institucion.

DIMENSION 3: RELACIONAL

VARIABLE 1: GOBIERNO ELECTRONICO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

15

Con la implementacion del gobierno electrénico dentro
de la institucién, considera usted que brindara tramites y
servicios mas eficientes en beneficio de los usuarios de
un Hospital de Cancer.

16

Considera usted que con la implementacion del gobierno
electronico en la institucion podria beneficiar a los
usuarios de la institucion, asimismo, generando una
mejor calidad de servicio.

17

Considera que los tramites se deben realizar a través del
sitio web de la Institucion.

18

Considera usted que hoy en dia es pertinente que los
usuarios puedan efectuar seguimiento de sus tramites
realizados via online.

19

La cantidad de servicios realizados se ha incrementado
en la era del gobierno electrénico.

20

La plataforma virtual es empleada por muchos usuarios
que no pueden asistir personalmente a realizar tramites
y/o servicios.




DIMENSIONES

VARIABLE 2: GESTION PUBLICA

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

DIMENSION 1: FORMULACION

ESTRATEGICA

Usted considera que la Institucion cuenta con una vision de
largo plazo que esté en vigencia durante mas de una gestion
Institucional.

Usted considera que el plan Institucional Operativo de
mediano plazo cuenta con un analisis de la situacion y de los
principales problemas de la poblacion.

Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los
planes de mediano plazo se concretan en programas con
metas anuales, sobre todo en salud y en personal asistencial.

Usted considera que existe conjuncion entre la planificacion y
el presupuesto institucional.

Usted considera que, en la formulacion de los objetivos, la
Institucion ha tomado en cuenta la opinion de las necesidades
de los usuarios.

DIMENSION 2: GESTION POR RESULTADOS

VARIABLE 2: GESTION PUBLICA

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional
con base al cumplimiento de objetivos definidos en el plan
institucional operativo.

Usted considera que, en la Institucion, los programas
presupuestarios detallan los insumos, productos y resultados
esperados.

Usted considera que la Institucion elabora la proyeccion de
sus ingresos, gastos, y deuda publica para un periodo de tres
afios a mas.

Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del
progreso y del logro de los objetivos y metas de la gestion.

10

Usted considera que los recursos deben favorecer parte de
un plan de incentivos para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la gestion.

DIMENSION 3: GESTION FINANCIERA

VARIABLE 2: GESTION PUBLICA

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

11

Usted considera que la oficina de presupuesto tiene la
facultad de pedir evaluaciones rapidas de desemperio para la
toma de decisiones presupuestarias.

12

Usted considera que existe una diferencia minima entre el
gasto ejecutado y el originalmente presupuestado.

13

Usted considera que el sistema de contabilidad permite la
toma de decisiones financieras.

14

Usted considera que la Institucién genera a través del SIAF
informes periddicos respecto a la ejecucion del gasto publico.

15

Usted considera que la mayor parte de las compras y
contrataciones se realizan a través de licitaciones. publicas.

\



DIMENSIONES

VARIABLE 3: SATISFACCION DE USUARIO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

DIMENSION 1:
CAPACIDAD DE

Considera usted que la Institucion le ha brindado
asesoramiento cuando lo necesita o tenga alguna
duda.

Crees usted que el tiempo de espera en los
tramites o atencion al usuario es adecuado.

RESPUESTA

Crees usted que el personal de la Institucion es
competente en sus funciones administrativas y
asistencial.

DIMENSION 2: TANGIBLES

VARIABLE 3: SATISFACCION DE USUARIO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

Considera usted que la Institucién utiliza equipos
modernos en las éareas administrativas y
asistencial.

Considera usted que la Institucién posee una
infraestructura adecuada para el servicio de
atencion al usuario.

Crees usted que el personal de la Institucion viste
adecuadamente.

DIMENSION 3: CONFIABILIDAD

VARIABLE 3: SATISFACCION DE USUARIO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

Considera usted que los trabajadores de la
Institucién cumplen sus funciones administrativas
y asistencial dentro del plazo establecido.

Los trabajadores de la Institucion tienen una
actitud amable con el usuario.

Considera que en la Institucién los servicios
ofrecidos se encuentran siempre disponibles.

10

Considera que en la Institucién los servicios
ofrecidos son de calidad.

DIMENSION 4: EMPATIA

VARIABLE 3: SATISFACCION DE USUARIO

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy bueno (5)

11

Considera usted que el trabajador administrativo y
asistencial tiene amabilidad por los usuarios.

12

Considera usted que los trabajadores tienen
comprension por los usuarios.

13

Considera usted que la atencién personalizada es
adecuada para el usuario.
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Anexo 3: Calculo del tamaio de la muestra

Margen : 5%
Nivel de confianza : 95%
Poblacion : 1417
Tamafo de la muestra : 303

Ecuacion Estadistica para proporciones poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

zftQ{p*q) p= Proporcion de a poblacion con la caracteristica
n= eh2+ (zﬂz(p*q}} (eseada (exito)
N (=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
(eseada (fracaso)

€= Nivel de emor dispuesto a cometer
N= Tamafio de I poblacion
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Anexo 4: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GOBIERNO ELECTRONICO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: EXTERNA

Si

No

Si

No

Si

No

Considera usted que los Hospitales de Cancer, deba implementar
estrategias de comunicacion, difusién o publicidad adecuadas para el
uso del gobierno electronico dentro de su gestion.

X

X

X

Al implementar dentro de la institucién el gobierno electrénico dentro
de sus tramites y servicios. Considera usted que la ciudadania tome
positivamente este cambio o implementacion.

Considera usted, con la implementaciéon del gobierno electronico se
reducira los tiempos de tramite y servicios que brinda actualmente la
institucion.

Considera usted que la institucion deba promover de manera eficiente
el correcto uso del gobierno electrénico dentro de su tramites y
servicios que ofrecera al publico.

Considera usted que el sitio web de la institucion deba contar con un
buzén de sugerencias y reclamos por parte de la ciudadania, afin de
brindar el buen servicio a los usuarios en un Hospital de Cancer.

Considera usted que las actuales plataformas tecnoldgicas que cuenta
la institucion sean eficiente y bien visto por la ciudadania en un Hospital
de Cancer.

Considera usted que el grado de satisfaccion por parte de los
ciudadanos de un Hospital de Cancer, sea satisfactorio en relacion a
los tramites y servicios que actualmente brinda la institucién.

Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar sus tramites y/o
servicios desde la comodidad de su casa, centro de trabajo u cualquier|

otro lugar empleando un computador, laptop, otro medio. tecnoldgico.




DIMENSION 2: INTERNA Si No Si No Si| No
9 Cdémo describiria la situacion tecnoldgica actual de la institucion en X X X
este de un Hospital de Cancer.
10| Como calificaria los conocimientos previos respecto a la empleabilidad
del uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién por parte X X X
del personal de la institucion en estos momentos.
11| Considera usted que los procesos de gestion requieran que se efectué X X X
una evaluacion afin de emplear la simplificacién administrativa y/o
reingenieria de las mismas.
12| Durante el proceso de la implementacién del gobierno electrénico,
considera que se deba efectuar capacitaciones sobre las nuevas X X X
innovaciones tecnoldgicas.
13| Considera usted, que una vez implementado el gobierno electrénico en
un Hospital de Cancer, estan puedan brindar servicios de calidad. X X X
14| Una vez implementada las plataformas tecnolégicas y las TIC,
considera que habria una reduccién significante de tiempos en los X X X
tramites y/o servicios que brindg un Hospital de Cancer.
DIMENSION 3: RELACIONAL Si No Si No Si| No
15| Con la implementacion del gobierno electrénico dentro de un Hospital
de Cancer, considera usted que brindara tramites y servicios mas X X X
eficientes en beneficio a los usuarios.
16| Considera usted que con la implementaciéon del gobierno electrénico
en la institucion podria beneficiar a los usuarios, generando una mejor X X X
calidad de servicio.
17| Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de X X X
la Institucion.
18| Considera usted que hoy en dia es pertinente que los usuarios puedan X X X
efectuar seguimiento de sus tramites realizados via online.
19| La cantidad de servicios realizados se ha incrementado en la era del X X X
gobierno electrénico.
20| La plataforma virtual es empleada por muchos usuarios que no pueden X X X

asistir personalmente a realizar tramites y/o servicios.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Escudero Vilchez DNI: 03695876
Especialidad del validador: Metoddlogo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

— 27 de setiembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION PUBLICA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacién orientada a
resultados

Si

No

Si

No

Si

No

Usted “considera que la Institucion cuenta con una visién de largo
plazo que esté en vigencia durante mas de una gestidn
Institucional.

X

X

X

Usted considera que el plan Institucional Operativo de mediano
plazo cuenta con un analisis de la situacién y de los principales
problemas de la poblacion.

Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los planes
de mediano plazo se concretan en programas con metas anuales,
sobre todo en salud y en personal asistencial.

Usted considera que existe conjuncion entre la planificacion y el
presupuesto institucional.

Usted considera que, en la formulacién de los objetivos, la
Institucién ha tomado en cuenta la opinién de las necesidades de
los usuarios.

DIMENSION 2: Presupuesto por resultados

Si

No

Si

No

No

Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con
base al cumplimiento de objetivos definidos en el plan institucional
operativo.

Usted considera que, en la Institucion, los programas
presupuestarios detallan los insumos, productos y resultados
esperados.

Usted considera que la Institucion elabora la proyeccién de sus
ingresos, gastos, y deuda publica para un periodo de tres afios a
mas.

Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del
progreso y del logro de los objetivos y metas de la gestion.

Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan
de incentivos para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de
la gestion.

Xl



DIMENSION 3: Gestion financiera publica Si No Si| No Si| No

11| Usted considera que la oficina de presupuesto tiene la facultad de X X X
pedir evaluaciones rapidas de desempefio para la toma de
decisiones presupuestarias.

12| Usted considera que existe una diferencia minima entre el gasto X X X
ejecutado y el originalmente presupuestado.

13| Usted considera que el sistema de contabilidad permite la toma de X X X
decisiones financieras.

14| Usted considera que la Institucion genera a través del SIAF X X X
informes periddicos respecto a la ejecucion del gasto publico.

15| Usted considera que la mayor parte de las compras y X X X
contrataciones se realizan a través de licitaciones publicas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Escudero Vilchez

Especialidad del validador: Metoddlogo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

No aplicable [ ]

DNI: 03695876

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del Experto Informante.

27 de setiembre del 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items PertinencialRelevancia2| Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No Si| No Si| No
1 | Considera usted que la Institucién le ha brindado asesoramiento X X X
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 | Crees usted que el tiempo de espera en los tramites o atencion al X X X
usuario es adecuado.
3 | Crees usted que el personal de la Institucidon es competente en X X X
sus funciones administrativas y asistencial.
DIMENSION 2: Elementos Tangibles Si No | Si| No Si| No
4 | Considera usted que la Institucién utiliza equipos modernos en X X X
las areas administrativas y asistencial.
5 | Considera usted que la Institucion posee una infraestructura X X X
adecuada para el servicio de atencién al usuario.
6 | Los ambientes del Hospital de Cancer, se encontraron limpios, y X X X
contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes.
DIMENSION 3: Fiabilidad Si| No| Sif No | Si| No
7 | Considera usted que los trabajadores de la Institucion cumplen X X X
sus funciones administrativas y asistencial dentro del plazo
establecido.
8 | Los trabajadores de la Institucion tienen una actitud amable con el X X X
usuario.
9 | Considera que en la Institucion los servicios ofrecidos se X X X
encuentran siempre disponibles.
10| Considera que en la Institucidon los servicios ofrecidos son de X X X
calidad.
DIMENSION 4: Empatia Si No | Si| No Si| No
11| Considera usted que el trabajador administrativo y asistencial X X X
tiene amabilidad por los usuarios.
12| El personal, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos
de vista del usuario.
13| Considera usted que la atencién personalizada es adecuada para X X
el usuario.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Escudero Vilchez DNI: 03695876

Especialidad del validador: Metoddlogo
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

27 de setiembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GOBIERNO ELECTRONICO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: EXTERNA

Si

No

Si

No

Si

No

Considera usted que la institucion deba implementar estrategias de
comunicacion, difusién o publicidad adecuadas para el uso del
gobierno electronico dentro de su gestion.

X

X

X

Al implementar dentro de la institucion el gobierno electrénico dentro
de sus tramites y servicios. Considera usted que la ciudadania y/o
administrados tomen positivamente este cambio o implementacion.

Considera usted, con la implementaciéon del gobierno electrénico se
reducira los tiempos de tramite y servicios que brinda actualmente la
institucion.

Considera usted que la institucién deba promover de manera eficiente
el correcto uso del gobierno electrénico dentro de su tramites y
servicios que ofrecera al publico.

Considera usted que el sitio web de la institucién deba contar con un
buzdn de sugerencias y reclamos por parte de la ciudadania, afin de
brindar el buen servicio a los usuarios en un Hospital de Cancer.

Considera usted que las actuales plataformas tecnoldgicas que cuenta
la institucion sean eficiente y bien visto por los administrados y/o
ciudadania en un Hospital de Cancer.

Considera usted que el grado de satisfaccion por parte de los
administrados y/o ciudadanos de un Hospital de Caéncer, sea
satisfactorio en relacion a los tramites y servicios que actualmente
brinda la institucion.

Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar sus tramites y/o
servicios desde la comodidad de su casa, centro de trabajo u cualquier|

otro lugar empleando un computador, laptop, otro medio. tecnoldgico.
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DIMENSION 2: INTERNA Si No | Si | No | Si| No

9 Coémo describiria la situacién tecnolégica actual de la institucién X X X
10| Como calificaria los conocimientos previos respecto a la empleabilidad

del uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién por parte

del personal de la institucion en estos momentos. X X X
11| Considera usted que los procesos de gestion requieran que se efectué X X X

una evaluacion afin de emplear la simplificacién administrativa y/o

reingenieria de las mismas.
12| Durante el proceso de la implementacién del gobierno electrénico,

considera que se deba efectuar capacitaciones sobre las nuevas

innovaciones tecnoldégicas. X X X
13| Considera usted, que una vez implementado el gobierno

electronico en la institucion, estan puedan brindar servicios de calidad.

X X X

14| Una vez implementada las plataformas tecnolégicas y los TIC,

considera que habria una reduccién significante de tiempos en los

tramites y/o servicios que brinda un Hospital de Cancer. X X X

DIMENSION 3: RELACIONAL Si No Si No Si| No

15| Con la implementacion del gobierno electrénico dentro de un Hospital

de Cancer, considera usted que brindara tramites y servicios mas

eficientes en beneficio a los usuarios. X X X
16| Considera usted que con la implementacion del gobierno electrénico

en la institucion podria beneficiar a los usuarios, generando una mejor

calidad de servicio. X X X
17| Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de X X X

la Institucion.
18| Considera usted que hoy en dia es pertinente que los usuarios puedan X X X

efectuar seguimiento de sus tramites realizados via online.
19| La cantidad de servicios realizados se ha incrementado en la era del X X X

gobierno electrénico.
20| La plataforma virtual es empleada por muchos usuarios que no pueden X X X

asistir personalmente a realizar tramites y/o servicios.

XV



Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Lujan Cabrera Micaela DNI: 41691632

Especialidad del validador: Dra. Administracion
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

27 de setiembre del 2021

d

Firma de Ja Exerta Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION PUBLICA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacién orientada a
resultados

Si

No

Si

No

Si

No

Usted “considera que la Institucion cuenta con una visién de largo
plazo que esté en vigencia durante mas de una gestién
Institucional.

X

X

X

Usted considera que el plan Institucional Operativo de mediano
plazo cuenta con un analisis de la situacion y de los principales
problemas de la poblacion.

Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los planes
de mediano plazo se concretan en programas con metas anuales,
sobre todo en salud y en personal asistencial.

Usted considera que existe conjuncion entre la planificacion y
el presupuesto institucional.

Usted considera que, en la formulacién de los objetivos, la
Institucién ha tomado en cuenta la opinién de las necesidades de
los usuarios.

DIMENSION 2: Presupuesto por resultados

Si

No

Si

No

No

Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con
base al cumplimiento de objetivos definidos en el plan institucional
operativo.

Usted considera que, en la Instituciéon, los programas
presupuestarios detallan los insumos, productos y resultados
esperados.

Usted considera que la Institucion elabora la proyeccién de sus
ingresos, gastos, y deuda publica para un periodo de tres afios a
mas.

Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del
progreso y del logro de los objetivos y metas de la gestion.

Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan
de incentivos para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de
la gestion.
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DIMENSION 3: Gestién financiera publica Si No Si| No Si| No

11| Usted considera que la oficina de presupuesto tiene la facultad de X X X
pedir evaluaciones rapidas de desempefio para la toma de
decisiones presupuestarias.

12| Usted considera que existe una diferencia minima entre el gasto X X X
ejecutado y el originalmente presupuestado.

13| Usted considera que el sistema de contabilidad permite la toma de X X X
decisiones financieras.

14| Usted considera que la Institucion genera a través del SIAF X X X
informes periddicos respecto a la ejecucion del gasto publico.

15| Usted considera que la mayor parte de las compras y X X X

contrataciones se realizan a través de licitaciones publicas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Lujan Cabrera Micaela DNI: 41691632

Especialidad del validador: Dra. Administracion
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

J

27 de setiembre del 2021

Firma de}la Equrta Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items PertinencialRelevancia2| Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No Si| No Si| No
1 | Considera usted que la Institucién le ha brindado asesoramiento X X X
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 | Crees usted que el tiempo de espera en los tramites o atencion al X X X
usuario es adecuado.
3 | Crees usted que el personal de la Institucidon es competente en X X X
sus funciones administrativas y asistencial.
DIMENSION 2: Elementos Tangibles Si No | Si| No Si| No
4 | Considera usted que la Institucién utiliza equipos modernos en X X X
las areas administrativas y asistencial.
5 | Considera usted que la Institucion posee una infraestructura X X X
adecuada para el servicio de atencién al usuario.
6 | Los ambientes del Hospital de Cancer, se encontraron limpios, y X X X
contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes.
DIMENSION 3: Fiabilidad Si| No| Sif No | Si| No
7 | Considera usted que los trabajadores de la Institucion cumplen X X X
sus funciones administrativas y asistencial dentro del plazo
establecido.
8 | Los trabajadores de la Institucion tienen una actitud amable con el X X X
usuario.
9 | Considera que en la Institucion los servicios ofrecidos se X X X
encuentran siempre disponibles.
10| Considera que en la Institucidon los servicios ofrecidos son de X X X
calidad.
DIMENSION 4: Empatia Si No | Si| No Si| No
11| Considera usted que el trabajador administrativo y asistencial X X X
tiene amabilidad por los usuarios.
12| El personal, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos
de vista del usuario.
13| Considera usted que la atencién personalizada es adecuada para X X
el usuario.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Lujan Cabrera Micaela DNI: 41691632

Especialidad del validador: Dra. Administracion
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensioén especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

27 de setiembre del 2021

d

Firma de Ja Exerta Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GOBIERNO ELECTRONICO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: EXTERNA

Si

No

Si

No

Si

No

Considera usted que la institucion deba implementar estrategias de
comunicacion, difusién o publicidad adecuadas para el uso del
gobierno electronico dentro de su gestion.

X

X

X

Al implementar dentro de la institucion el gobierno electrénico dentro
de sus tramites y servicios. Considera usted que la ciudadania y/o
administrados tomen positivamente este cambio o implementacion.

Considera usted, con la implementacién del gobierno electrénico se
reducira los tiempos de tramite y servicios que brinda actualmente la
institucion.

Considera usted que la institucién deba promover de manera eficiente
el correcto uso del gobierno electronico dentro de su tramites y
servicios que ofrecera al publico.

Considera usted que el sitio web de la institucién deba contar con un
buzén de sugerencias y reclamos por parte de la ciudadania, afin de
brindar el buen servicio a los usuarios en un Hospital de Cancer.

Considera usted que las actuales plataformas tecnoldgicas que cuenta
la institucion sean eficiente y bien visto por los administrados y/o
ciudadania en un Hospital de Cancer.

Considera usted que el grado de satisfaccion por parte de los
administrados y/o ciudadanos de un Hospital de Caéncer, sea
satisfactorio en relacion a los tramites y servicios que actualmente
brinda la institucion.

Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar sus tramites y/o
servicios desde la comodidad de su casa, centro de trabajo u cualquier|

otro lugar empleando un computador, laptop, otro medio. tecnoldgico.
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DIMENSION 2: INTERNA Si No Si No Si| No
9 Cdémo describiria la situacién tecnoldgica actual de la institucion X X X
10| Como calificaria los conocimientos previos respecto a la empleabilidad
del uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacioén por parte X X X
del personal de la instituciéon en estos momentos.
11| Considera usted que los procesos de gestion requieran que se efectué X X X
una evaluacion afin de emplear la simplificacién administrativa y/o
reingenieria de las mismas.
12| Durante el proceso de la implementacién del gobierno electrénico,
considera que se deba efectuar capacitaciones sobre las nuevas X X X
innovaciones tecnoldégicas.
13| Considera usted, que una vez implementado el gobierno X X X
electrénico en la institucion, estan puedan brindar servicios de calidad.
14| Una vez implementada las plataformas tecnolégicas y los TIC,
considera que habria una reduccién significante de tiempos en los X X X
tramites y/o servicios que brinda un Hospital de Cancer.
DIMENSION 3: RELACIONAL Si No Si No Si| No
15| Con la implementacion del gobierno electrénico dentro de un Hospital
de Cancer, considera usted que brindara tramites y servicios mas X X X
eficientes en beneficio a los usuarios.
16| Considera usted que con la implementacion del gobierno electrénico
en la institucion podria beneficiar a los usuarios, generando una mejor X X X
calidad de servicio.
17| Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de X X X
la Institucion.
18| Considera usted que hoy en dia es pertinente que los usuarios puedan X X X
efectuar seguimiento de sus tramites realizados via online.
19| La cantidad de servicios realizados se ha incrementado en la era del X X X
gobierno electrénico.
20| La plataforma virtual es empleada por muchos usuarios que no pueden X X X

asistir personalmente a realizar tramites y/o servicios.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Silvia Liliana Salazar Llerena DNI: 10139161

Especialidad del validador: Metoddloga
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

27 de setiembre del 2021

Firma de la Experta Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION PUBLICA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacién orientada a
resultados

Si

No

Si

No

Si

No

Usted “considera que la Institucion cuenta con una visién de largo
plazo que esté en vigencia durante mas de una gestidn
Institucional.

X

X

X

Usted considera que el plan Institucional Operativo de mediano
plazo cuenta con un analisis de la situacion y de los principales
problemas de la poblacion.

Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los planes
de mediano plazo se concretan en programas con metas anuales,
sobre todo en salud y en personal asistencial.

Usted considera que existe conjuncion entre la planificacion y
el presupuesto institucional.

Usted considera que, en la formulacion de los objetivos, la
Institucién ha tomado en cuenta la opinién de las necesidades de
los usuarios.

DIMENSION 2: Presupuesto por resultados

Si

No

Si

No

Si

No

Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con
base al cumplimiento de objetivos definidos en el plan institucional
operativo.

Usted considera que, en la Instituciéon, los programas
presupuestarios detallan los insumos, productos y resultados
esperados.

Usted considera que la Institucion elabora la proyeccién de sus
ingresos, gastos, y deuda publica para un periodo de tres afios a
mas.

Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del
progreso y del logro de los objetivos y metas de la gestion.

Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan
de incentivos para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de
la gestion.

XXVI



DIMENSION 3: Gestién financiera publica Si No Si| No Si| No

11| Usted considera que la oficina de presupuesto tiene la facultad de X X X
pedir evaluaciones rapidas de desempefio para la toma de
decisiones presupuestarias.

12| Usted considera que existe una diferencia minima entre el gasto X X X
ejecutado y el originalmente presupuestado.

13| Usted considera que el sistema de contabilidad permite la toma de X X X
decisiones financieras.

14| Usted considera que la Institucion genera a través del SIAF X X X
informes periddicos respecto a la ejecucion del gasto publico.

15| Usted considera que la mayor parte de las compras y X X X

contrataciones se realizan a través de licitaciones publicas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Silvia Liliana Salazar Llerena DNI: 10139161

Especialidad del validador: Metoddloga
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

27 de setiembre del 2021

Firma de la Experta Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No Si| No Si| No
1 | Considera usted que la Institucion le ha brindado asesoramiento X X X
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 | Crees usted que el tiempo de espera en los tramites o atencion al X X X
usuario es adecuado.
3 | Crees usted que el personal de la Institucion es competente en X X X
sus funciones administrativas y asistencial.
DIMENSION 2: Elementos Tangibles Si No | Si| No Si| No
4 | Considera usted que la Institucién utiliza equipos modernos en X X X
las areas administrativas y asistencial.
5 | Considera usted que la Institucion posee una infraestructura X X X
adecuada para el servicio de atencion al usuario.
6 | Los ambientes del Hospital de Cancer, se encontraron limpios, y X X X
contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes.
DIMENSION 3: Fiabilidad Si No | Si| No Si| No
7 | Considera usted que los trabajadores de la Institucion cumplen X X X
sus funciones administrativas y asistencial dentro del plazo
establecido.
8 Los trabajadores de la Institucion tienen una actitud amable con el X X X
usuario.
9 | Considera que en la Institucion los servicios ofrecidos se X X X
encuentran siempre disponibles.
10 | Considera que en la Institucion los servicios ofrecidos son de
calidad. )
DIMENSION 4: Empatia Si No Si| No Si| No
11 | Considera usted que el trabajador administrativo y asistencial X X X
tiene amabilidad por los usuarios.
12 | El personal, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos
de vista del usuario.
13| Considera usted que la atencién personalizada es adecuada para X X X
el usuario.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Silvia Liliana Salazar Llerena DNI: 10139161

Especialidad del validador: Metoddloga
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

27 de setiembre del 2021

Firma de la Experta Informante.
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Anexo 5: Confiabilidad Alfa de Cronbach

Escala: Gobierno Electrénico
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 347 99,7
Excluido? 1 3
Total 348 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,893 17

Escala: Gestion Publica
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 347 99,7
Excluido? 1 3
Total 348 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,885 15

Escala: Satisfaccion de los usuarios
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 348 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 348 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,930 14
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Anexo 6 Autorizacion de aplicar instrumento

En el trabajo de investigacion realizado, no se ha requerido de autorizacion para aplicar

los instrumentos, debido que ha sido realizado a los usuarios externos.
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Anexo 7: Consentimiento informado

Reciba mis atentos saludos:

Soy estudiante del Doctorado de Gestidon Publica y Gobernabilidad de la Universidad
Cesar Vallejo mi nombre es Ynma Angelica Flores Farro.

En esta oportunidad me encuentro realizando un estudio sobre: Gobierno electronico,
gestion publica y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de
Cancer, Lima 2021, por lo que es importante contar con su opinién con la finalidad de
llegar a obtener resultados 6ptimos y contribuir a la mejora de la gestion publica en la
modernizacién del estado.

Agradezco su participacion y sobre todo el tiempo empleado en la mencionada encuesta

y sobre todo ser parte importante de esta investigacion.
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Anexo 8: Matriz de Consistencia

Titulo: Gobierno electrénico, gestion publica y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer, afio 2021.

Autor: Ynma Angelica Flores Farro

Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢;De qué forma el
gobierno electronico
y la gestién publica
influyen en la
satisfaccion de los
usuarios en un
Hospital de Cancer,
afo 20217

Problemas
Especificos:

¢Cémo el gobierno
electrénico y la

gestion publica
influyen en la
capacidad de

respuesta en un
Hospital de Cancer,
afno, 20217

Objetivo general:

Determinar la
influencia entre el
gobierno electrénico y
la gestion publica en
la satisfaccion de los
usuarios en un
Hospital de Cancer,
afio 2021.

Objetivos
especificos:

a) Determinar la
influencia entre la
Prestacion de
servicios y la gestion
publica en la
satisfaccion de los
usuarios en un
Hospital de Cancer,
ano 2021.

Hipétesis general:

El gobierno electronico
y la gestion publica
influyen
significativamente en la
satisfaccion de los
usuarios en un Hospital
de Cancer, afio 2021.

Hipétesis
especificas:

El gobierno electrénico
y la gestion publica
influyen en la
capacidad de
respuesta que se
brinda en un Hospital
de Cancer, afio 2021.

Variable 1: independiente Gobierno Electrénico

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicion rangos
Externa v Nivel de servicio.
(Prestaciéon de | v* Nivel de Interaccion. 1-8
Servicios) v Uso de Canales de (1) Muy malo
comunicacion e (2) Malo Malo
informacion. (3) Regular
(4) Bueno
Interna v Impacto en la gestion 9-14 Regular
(Implantacion publica. (5) Muy bueno
de las TIC's) v Nivel de adaptacion.
v’ Mejoras en la gestion Bueno
publica.
Relacional v Facilidad para intercambiar
(Interrelacién de informacion. 15-20
las TIC's) v" Mejoras en el proceso.
v' Mejoras en el servicio.
v' Transparencia.
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Problema Objetivos Hipotesis
Problemas Objetivos Hipétesis
Especificos especificos Especifica

¢;De qué forma el
gobierno electrénico
y la gestion publica
influyen en los
elementos tangibles
en un Hospital de
Cancer, afio 20217

¢ Cémo el gobierno
electronico y la
gestiéon publica
influyen en la
fiabilidad en un
Hospital de Cancer,
afio 20217

b) Determinar  la

influencia entre la
Implantaciéon de las
TIC's y la gestion
publica en la

satisfaccion de los
usuarios en un Hospital
de Cancer, ano 2021.

c) Determinar  la

influencia entre la
Interrelacion de las
TIC's y la gestidn
publica en la

satisfaccion de los
usuarios en un Hospital
de Cancer, afio 2021.

El gobierno electronico
y la gestion publica
influyen  sobre los
elementos tangibles en
un Hospital de Cancer,
afno 2021.

El gobierno electrénico
y la gestidon publica
influyen en la fiabilidad
de los usuarios en un
Hospital de Cancer,
afno 2021.

Variable 2: Independiente Gestion Publica

Dimensiones Indicadores items Esca!a_ 'de Niveles y
medicion rangos
F",anifccfcién v Planificacion estratégica. 5
orientada @ | v'Planificacién operativa. }
resultados P e (1) Muy malo Malo
v
Planificacién participativa. (2) Malo
(3) Regular
i6 ivi Regular
v Evaluacion de la efectividad del (4) Bueno egula
Presupuesto por | 9asto
resultados. v"Rendicion de cuentas. 6-10 (5) Muy bueno
Bueno
v Gestibn  presupuestaria  y
Gestion financiera
financiera v’ Sistema de adquisiciones.
publica. v Auditoria interna y externa. 115
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Variables e indicadores

Variable 3: Dependiente Satisfaccion de los usuarios

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
Medicion

Niveles y
rango

Capacidad
de respuesta.

Elementos
tangibles

Fiabilidad.

Empatia

s

v

v

v

Atencidn rapida
Solucién inmediata a su
problema

Ofrecimiento de
alternativas adecuadas y
eficaces

Permanencia constante
del personal en su
servicio.

Equipos modernos.
Sefalizacion adecuada
para ubicar los diferentes
departamentos.

Sala de espera adecuada
y comoda

Atencion correcta y sin
errores.

Atencion segun el horario
establecido.

Atencién sin
discriminacion.

Trato
respeto.
Capacidad del personal
para respetar sus ideas o
puntos de vista.

Solucién de dificultades.

amable y con

1-4

5-7

8-11

1214

(1) Muy malo
(2) Malo

(3) Regular
(4) Bueno

(5) Muy bueno

Malo

Regular

Bueno
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Nivel - disefio de Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
Tipo: Basica Variable 1: Gobierno Electronico DESCRIPTIVA: Con los instrumentos de recoleccion validados, se
Poblacion: recogera la informacion de un determinado grupo de usuarios. Se
Disefo: Técnicas: Encuesta procedera a realizar una base de datos en Excel, luego se aplicara
No experimental | A los  usuarios el SPSS 25.

Correlacional

Método: Cuantitativo

externos en un
Hospital de Cancer,
Lima 2021.

Tipo de muestreo:

Tamaiho de muestra:

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Ynma Angelica Flores Farro

Afo: 2021

Monitoreo:

Ambito de Aplicacién: Hospital de Cancer
Forma de Administracion:

Variable 2: Gestion Publica
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: cuestionario.

Autor: ' Ynma Angelica Flores Farro

Afo: 2021

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion: Hospital de Cancer.
Forma de Administracion:

Asimismo, se utilizaran tablas, histogramas, barras entre otros.

INFERENCIAL: Con los datos obtenidos de la muestra se puede
deducir y sacar conclusiones acerca de situaciones generales
relacionadas a la influencia del gobierno electrénico en la gestion
publica y la satisfaccion de los usuarios en un Hospital de Cancer,
afo 2021, para ello aplicaremos una herramienta que es el intervalo
de confianza.

Variable 3: Satisfaccion de los usuarios
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario.

Autor: Ynma Angelica Flores Farro

Afo: 2021

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion: Hospital de Cancer.
Forma de Administracion:
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Anexo 9: Frecuencia por preguntas

Tabla 1 Considera usted que los Hospitales de Cancer, deba implementar estrategias de
comunicacion, difusién o publicidad adecuadas para el uso del gobierno electrénico
dentro de su gestion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 2 ,6 ,6 ,6
Malo 57 16,4 16,4 17,0
Regular 172 49,4 49,4 66,4
Bueno 76 21,8 21,8 88,2
Muy bueno 41 11,8 11,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

1 Considera usted que la institucién deba implementar estrategias de comunicacién, difusion o publicidad
adecuadas para el uso del gobierno electrénico dentro de su gestion.

50
40
L]
® 3
c
[ 1]
2
[
o
20
10
0 :3,57 I|
Muy malo Malo Regular Bueno WUy bueno
1 Considera usted que la institucién deba implementar estrategias de comunicacién, difusién o
publicidad adecuadas para el uso del gobierno electrénico dentro de su gestion.
Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 21,84 % respondieron bueno y muy bueno

11,8% referente a la pregunta 1.
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Tabla : Al implementar dentro de los Hospitales de Cancer el gobierno electrénico dentro
de sus tramites y servicios. Considera usted que las ciudadanias tomen positivamente
este cambio o implementacion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy malo 4 1,1 1,1 1,1
Malo 43 12,4 12,4 13,5
Regular 193 55,5 55,5 69,0
Bueno 72 20,7 20,7 89,7
Muy bueno 36 10,3 10,3 100,0

Total 348 100,0 100,0

2 Al implementar dentro de la institucion el gobierno electréonico dentro de sus tramites y servicios ;Considera
usted que la ciudadania ylo administrados tomen positivamente este cambio o implementacion.

60

Porcentaje

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

2 Al implementar dentro de la institucion el gobierno electronico dentro de sus tramites y servicios
¢ Considera usted que la ciudadania ylo administrados tomen positivamente este cambio o
implementacion.

Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 20,7 % respondieron bueno y muy bueno

10,34% referente a la pregunta 2.
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Tabla Considera usted, con la implementacion del gobierno electronico se reducira los

tiempos de tramite y servicios que brinda actualmente los Hospitales de Cancer.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 60 17,2 17,2 17,2
Malo 46 13,2 13,2 30,5
Regular 147 42,2 42,2 72,7
Bueno 55 15,8 15,8 88,5
Muy bueno 40 11,5 11,5 100,0

Total 348 100,0 100,0

3 Considera usted, con laimplementacién del gobierno electrénico se reducira los tiempos de tramite y

a0

Porcentaje

Muy malo

servicios que brinda actualmente la institucion.

Malo Regular Bueno Muy bueno

3 Considera usted, con laimplementacion del gobierno electrénico se reducira los tiempos de

Interpretacion:

tramite y servicios que brinda actualmente la institucion.

En la presente tabla de los 303 encuestados el 15,8 % respondieron bueno y muy bueno

11,49% referente a la pregunta 3.
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Tabla: Considera usted que un Hospital de Cancer deba promover de manera eficiente
el correcto uso del gobierno electrénico dentro de su tramites y servicios que ofrecera al

publico.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 19 55 55 55
Malo 47 13,5 13,5 19,0
Regular 164 47 1 47 1 66,1
Bueno 72 20,7 20,7 86,8
Muy bueno 46 13,2 13,2 100,0

Total 348 100,0 100,0

4 Considera usted que la institucion deba promover de manera eficiente el correcto uso del gobierno
electronico dentro de sut tramites y servicios que ofrecera al publico.

a0

Porcentaje

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

4 Considera usted que la institucion deba promover de manera eficiente el correcto uso del gobierno
electronico dentro de sut tramites y servicios que ofrecera al publico.

Interpretacion:
En la presente tabla de los 303 encuestados el 20,69 % respondieron bueno y muy bueno

13,22% referente a la pregunta 4.
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Tabla 5 Considera usted que el sitio web de la institucion deba contar con un buzén de
sugerencias y reclamos por parte de la ciudadania, afin de brindar el buen servicio a los
usuarios de un Hospital de Cancer.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 15 4.3 4,3 4,3
Malo 29 8,3 8,3 12,6
Regular 173 49,7 49,7 62,4
Bueno 79 22,7 22,7 85,1
Muy bueno 52 14,9 14,9 100,0

Total 348 100,0 100,0

5 Considera usted que el sitio web de la institucion deba contar con un buzén de sugerencias y reclamos por
parte de la ciudadania, afin de brindar el buen servicio a los usuarios del Instituto Regional de Enfermedades

Neoplasicas.
2
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
5 Considera usted que el sitio web de la institucion deba contar con un buzén de sugerencias y
reclamos por parte de la ciudadania, afin de brindar el buen servicio alos usuarios del Instituto
Regional de Enfermedades Neoplasicas.
Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 22,70 % respondieron bueno y muy bueno

14.94% referente a la pregunta 5
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Tabla 6 Considera usted que las actuales plataformas tecnolégicas que cuenta la

institucion sean eficiente y bien visto por la ciudadania en un Hospital de Cancer, Lima,

2021.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 21 6,0 6,0 6,0
Malo 36 10,3 10,3 16,4
Regular 157 451 451 61,5
Bueno 79 22,7 22,7 84,2
Muy bueno 55 15,8 15,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

6 Considera usted que las actuales plataformas tecnologicas que cuenta la institucion sean eficiente y bien

S0

Porcentaje

Interpretacion:

visto por los administrados ylo ciudadania del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas.

Muy malo Malo

Regular

I

Bueno

Muy bueno

6 Considera usted que las actuales plataformas tecnologicas que cuenta la institucion sean eficiente

y bien visto por los administrados ylo ciudadania del Instituto Regional de Enfermedades
MNeoplasicas.

En la presente tabla de los 303 encuestados el 22,7 % respondieron bueno y muy bueno

15,80% referente a la pregunta 6.
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Tabla 7 Considera usted que el grado de satisfaccion por parte de los ciudadanos de un
Hospital de Cancer, sea satisfactorio en relacién a los tramites y servicios que
actualmente brinda la institucion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 14 4.0 4,0 4.0
Malo 53 15,2 15,3 19,3
Regular 161 46,3 46,4 65,7
Bueno 69 19,8 19,9 85,6
Muy bueno 50 14,4 14,4 100,0
Total 347 99,7 100,0
Perdidos Sistema 1 3
Total 348 100,0

7 Considera usted que el grado de satisfaccion por parte de los administrados y/o ciudadanos del Instituto
Regional de Neoplasicas, sea satisfactorio en relaciéon alos tramites y servicios que actualmente brindala

institucion.
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7 Considera usted que el grado de satisfaccion por parte de los administrados ylo ciudadanos del
Instituto Regional de Neoplasicas, sea satisfactorio en relacion a los tramites y servicios que
actualmente brinda la institucion.
Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 19,88 % respondieron bueno y muy bueno

11,41% referente a la pregunta 7.
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Tabla 8 Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar sus tramites y/o servicios
desde la comodidad de su casa, centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un
computador, laptop, otro medio tecnoldgico.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 35 10,1 10,1 10,1
Malo 61 17,5 17,5 27,6
Regular 138 39,7 39,7 67,2
Bueno 71 20,4 20,4 87,6
Muy bueno 43 12,4 12,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

8 Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar sus tramites ylo servicios desde la comodidad de su
casa, centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computador, laptop, otro medio” tecnolégico.
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Porcentaje

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

8 Considera usted que los usuarios, le gustaria efectuar sus tramites ylo servicios desde la
comodidad de su casa, centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computadeor, laptop,
otro medio” tecnolégico.

Interpretacion:
En la presente tabla de los 303 encuestados el 20,40 % respondieron bueno y muy bueno
12,36% referente a la pregunta 8.
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Tabla 9 Cédmo describiria la situacidon tecnoldgica actual en los Hospitales de Cancer.

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 17 4,9 4,9 4,9
Malo 53 15,2 15,2 20,1
Regular 156 44,8 44,8 64,9
Bueno 74 21,3 21,3 86,2
Muy bueno 48 13,8 13,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

9 Cémo describiria la situacion tecnologica actual de la institucion.

Muy malo Malo

Regular

Bueno

9 Como describiria la situacion tecnolégica actual de la institucion.

Interpretacion:

Muy bueno

En la presente tabla de los 303 encuestados el 21,26 % respondieron bueno y muy bueno

13,79% referente a la pregunta 9.
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Tabla 10 Cémo calificaria los conocimientos previos respecto a la empleabilidad del uso

de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion por parte del personal de un

Hospital de Cancer en estos momentos.

10 Cémo calificaria los conocimientos previos respecto a la empleabilidad del uso de las Tecnhologias de la

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy malo 23 6,6 6,6 6,6
Malo 61 17,5 17,5 24,1
Regular 138 39,7 39,7 63,8
Bueno 70 20,1 20,1 83,9
Muy bueno 56 16,1 16,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

Informacion y Comunicacion por parte del personal de la institucion en estos momentos.

Muy malo Malo

10 Cémo calificaria los conocimientos previos respecto a la empleabilidad del uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién por parte del personal de la institucién en estos
momentos.

Interpretacion:
En la presente tabla de los 303 encuestados el 20,11 % respondieron bueno y muy bueno

16,09% referente a la pregunta 3.

Regular

Bueno

Muy bueno
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Tabla 11 Considera usted que los procesos de gestion requieran que se efectué una
evaluacion afin de emplear la simplificacién administrativa y/o reingenieria de las

mismas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 37 10,6 10,6 10,6
Malo 70 20,1 20,1 30,7
Regular 121 34,8 34,8 65,5
Bueno 65 18,7 18,7 84,2
Muy bueno 55 15,8 15,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

11 Considera usted que los procesos de gestion requieran que se efectué una evaluacion afin de emplear la
simplificaciéon administrativa ylo reingenieria de las mismas.
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11 Considera usted que los procesos de gestion requieran que se efectué una evaluacion afin de
emplear la simplificacion administrativa ylo reingenieria de las mismas.

Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 18,68 % respondieron bueno y muy bueno
15,80% referente a la pregunta 11.
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Tabla 12 Durante el proceso de la implementacién del gobierno electrénico,

considera que se deba efectuar capacitaciones sobre las nuevas innovaciones

tecnologicas.

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy malo 26 7,5 7,5 7,5
Malo 51 14,7 14,7 22,1
Regular 132 37,9 37,9 60,1
Bueno 69 19,8 19,8 79,9
Muy bueno 70 20,1 20,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

12 Durante el proceso de laimplementacion del gobierno electronico, considera que se deba efectuar
capacitaciones sobre las nuevas innovaciones tecnologicas.

40

Wuy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

12 Durante el proceso de laimplementacion del gobierno electronico, considera que se deba
efectuar capacitaciones sobre las nuevas innovaciones tecnologicas.
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Tabla 13 Considera usted, que una vez implementado el gobierno electrénico en la

institucion, estan puedan brindar servicios de calidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 16 4,6 4,6 4,6
Malo 39 11,2 11,2 15,8
Regular 170 48,9 48,9 64,7
Bueno 74 21,3 21,3 85,9
Muy bueno 49 14,1 14,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

13 Considera usted, que una vez implementado el gobierno electronico en la institucion, estan puedan brindar

Porcentaje

servicios de calidad.

13 Considera usted, que una vez implementado el gobierno electronico en la institucion, estan

MWuy malo Malo

Reqular

Bueno

puedan brindar servicios de calidad.

Muy bueno
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Tabla 14 Una vez implementada las plataformas tecnoldgicas y los TIC, considera

que habria una reduccion significante de tiempos en los tramites y/o servicios que

brinda la institucion.

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 26 7,5 7,5 7,5
Malo 60 17,2 17,2 24,7
Regular 146 42,0 42,0 66,7
Bueno 54 15,5 15,5 82,2
Muy bueno 62 17,8 17,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

50

14 Una vez implementada las plataformas tecnolégicas y los TIC, considera que habria una reduccién

significante de tiempos en los tramites ylo servicios que brinda la institucion.

Malo

Muy malo

Regular

Bueno

Muy bueno

14 Una vez implementada las plataformas tecnolégicas y los TIC, considera que habria una

reduccion significante de tiempos en los tramites ylo servicios que brinda la institucion.



Tabla 15 Con la implementacion del gobierno electrénico dentro de la institucion,
considera usted que brindara tramites y servicios mas eficientes en beneficio de los
usuarios de un Hospital de Cancer.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 4 1,1 1,1 1,1
Malo 83 23,9 23,9 25,0
Regular 137 39,4 39,4 64,4
Bueno 66 19,0 19,0 83,3
Muy bueno 58 16,7 16,7 100,0

Total 348 100,0 100,0

15 Con laimplementacion del gobierno electrénico dentro de la institucion, considera usted que brindara
tramites y servicios mas eficientes en beneficio de los usuarios del Instituto Regional de Neoplasicas.
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Porcentaje

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

15 Con laimplementacion del gobierno electronico dentro de la institucion, considera usted que
brindara tramites y servicios mas eficientes en beneficio de los usuarios del Instituto Regional de
Neoplasicas.
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Tabla 16 Considera usted que con la implementacién del gobierno electrénico en la

institucion podria beneficiar a los usuarios de la institucion, asimismo, generando una

mejor calidad de servicio.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 12 3,4 3,4 3,4
Malo 33 9,5 9,5 12,9
Regular 197 56,6 56,6 69,5
Bueno 67 19,3 19,3 88,8
Muy bueno 39 11,2 11,2 100,0

Total 348 100,0 100,0

16 Considera usted que con laimplementacion del gobierno electrénico en la institucion podria beneficiar alos

Porcentaje

usuarios de la institucién, asimismo, generando una mejor calidad de servicio.

60
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16 Considera usted que con laimplementacion del gobierno electrénico en la institucion podria
beneficiar a los usuarios de la institucién, asimismo, generando una mejor calidad de servicio.
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Tabla 17 Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de la

Institucion.

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 60 17,2 17,2 17,2
Malo 37 10,6 10,6 27,9
Regular 138 39,7 39,7 67,5
Bueno 63 18,1 18,1 85,6
Muy bueno 50 14,4 14,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

17 Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de la Institucion.

Muy malo

Malo

Reqgular

Bueno

Muy buenao

17 Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de la Institucién.
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Tabla 18 Usted considera que la Institucién cuenta con una visién de largo plazo que

esté en vigencia durante mas de una gestion Institucional.

18 Usted considera que la Institucion cuenta con una vision de largo plazo que esté en vigencia durante mas

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 19 55 55 55
Malo 27 7,8 7,8 13,2
Regular 187 53,7 53,7 67,0
Bueno 69 19,8 19,8 86,8
Muy bueno 46 13,2 13,2 100,0

Total 348 100,0 100,0

G0

de una gestion Institucional.

18 Usted considera que la Institucién cuenta con una vision de largo plazo que esté en vigencia

Muy malo WMalo

Reqgular

Bueno

durante mas de una gestion Institucional.

Muy bueno
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Tabla 19 Usted considera que el plan Institucional Operativo de mediano plazo

cuenta con un analisis de la situacion y de los principales problemas de la poblacién.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Muy malo 12 3,4 3,4 3,4
Malo 24 6,9 6,9 10,3
Regular 196 56,3 56,3 66,7
Bueno 81 23,3 23,3 89,9
Muy bueno 35 10,1 10,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

19 Usted considera que el plan Institucional Operativo de mediano plazo cuenta con un analisis de la situacion

60

Porcentaje

y de los principales problemas de la poblacion.

19 Usted considera que el plan Institucional Operativo de mediano plazo cuenta con un analisis de la

Muy malo Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

situacion y de los principales problemas de la poblacion.
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Tabla 20 Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los planes de

mediano plazo se concretan en programas con metas anuales, sobre todo en salud

y en personal asistencial.

20 Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los planes de mediano plazo se concretan en

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 27 7,8 7,8 7,8
Malo 44 12,6 12,6 20,4
Regular 167 48,0 48,0 68,4
Bueno 66 19,0 19,0 87,4
Muy bueno 44 12,6 12,6 100,0

Total 348 100,0 100,0

programas con metas anuales, sobre todo en salud y en personal asistencial.

Muy malo Malo

Reqular

Bueno

Muy bueno

20 Usted considera que la gran mayoria de los objetivos de los planes de mediano plazo se
concretan en programas con metas anuales, sobre todo en salud y en personal asistencial.
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Tabla 21 Usted considera que existe conjuncién entre la planificacion y el

presupuesto institucional.

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 6 1,7 1,7 1,7
Malo 66 19,0 19,0 20,7
Regular 161 46,3 46,3 67,0
Bueno 70 20,1 20,1 87,1
Muy bueno 45 12,9 12,9 100,0

Total 348 100,0 100,0

21 Usted considera que existe conjuncion entre la planificacion y el presupuesto institucional.

50

21 Usted considera que existe conjuncion entre la planificacion y el presupuesto institucional.

Muy malo Malo

Regular

Bueno

Muy bueno
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Tabla 22 Usted considera que, en la formulacion de los objetivos, la Institucion ha
tomado en cuenta la opinién de las necesidades de los usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 35 10,1 10,1 10,1
Malo 38 10,9 10,9 21,0
Regular 148 42,5 42,5 63,5
Bueno 87 25,0 25,0 88,5
Muy bueno 40 11,5 11,5 100,0

Total 348 100,0 100,0

22 Usted considera que, en laformulacion de los objetivos, la Institucién ha tomado en cuenta la opinion de las
necesidades de los usuarios.

50
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Muy malo Malo Reqular Bueno Muy bueno

22 Usted considera que, en la formulacién de los objetivos, la Institucién ha tomado en cuentala
opinion de las necesidades de los usuarios.
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Tabla 23 Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con base al

cumplimiento de objetivos definidos en el plan institucional operativo.

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 12 3,4 3,4 3,4
Malo 40 11,5 11,5 14,9
Regular 155 445 445 59,5
Bueno 83 23,9 23,9 83,3
Muy bueno 58 16,7 16,7 100,0

Total 348 100,0 100,0

23 Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con base al cumplimiento de objetivos

a0

definidos en el plan institucional operativo.

Muy malo

23 Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con base al cumplimiento de
objetivos definidos en el plan institucional operativo.

Malo Regular

Bueno

Muy bueno
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Tabla 24 Usted considera que, en la Institucidén, los programas presupuestarios
detallan los insumos, productos y resultados esperados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 15 4,3 4,3 4,3
Malo 27 7,8 7,8 12,1
Regular 177 50,9 51,0 63,1
Bueno 67 19,3 19,3 82,4
Muy bueno 61 17,5 17,6 100,0
Total 347 99,7 100,0
Perdidos Sistema 1 3
Total 348 100,0

24 Usted considera que, en la Institucion, los programas presupuestarios detallan los insumos, productos y
resultados esperados.
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24 Usted considera que, en la Institucion, los programas presupuestarios detallan los insumos,
productos y resultados esperados.
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Tabla 25 Usted considera que la Institucion elabora la proyeccion de sus
ingresos, gastos, y deuda publica para un periodo de tres afios a mas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy malo 33 9,5 9,5 9,5
Malo 65 18,7 18,7 28,2
Regular 120 34,5 34,5 62,6
Bueno 87 25,0 25,0 87,6
Muy bueno 43 12,4 12,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

25 Usted considera que la Institucién elabora la proyeccion de sus ingresos, gastos, y deuda publica para un

Porcentaje

40

periodo de tres afios a mas.

25 Usted considera que la Institucion elabora la proyeccion de sus ingresos, gastos, y deuda publica

Muy malo

Malo Regular

Bueno

para un periodo de tres afios a mas.

Muy bueno
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Tabla 26 Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del
progreso y del logro de los objetivos y metas de la gestion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy malo 23 6,6 6,6 6,6
Malo 40 11,5 11,5 18,1
Regular 148 42,5 42,5 60,6
Bueno 86 24,7 24,7 85,3
Muy bueno 51 14,7 14,7 100,0

Total 348 100,0 100,0

26 Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del progreso y del logro de los objetivos y metas
de la gestion.

50

40

30

Porcentaje

20

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

26 Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del progreso y del logro de los
objetivos y metas de la gestion.
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Tabla 27 Usted considera que los recursos deben favorecer parte de
un plan de incentivos para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la gestion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy malo 17 4,9 4,9 4,9
Malo 65 18,7 18,7 23,6
Regular 129 37,1 37,1 60,6
Bueno 83 23,9 23,9 84,5
Muy bueno 54 15,5 15,5 100,0

Total 348 100,0 100,0

27 Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan de incentivos para el cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la gestion.

Porcentaje

40
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Regular

Bueno

Muy bueno

27 Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan de incentivos para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la gestion.
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Porcentaje

28 Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con base al
cumplimiento de objetivos definidos en el plan institucional operativo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 20 57 57 57
Malo 40 11,5 11,5 17,2
Regular 136 39,1 39,1 56,3
Bueno 90 25,9 25,9 82,2
Muy bueno 62 17,8 17,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

28 Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con base al cumplimiento de objetivos
definidos en el plan institucional operativo.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

28 Usted considera que se elabora el presupuesto Institucional con base al cumplimiento de
objetivos definidos en el plan institucional operativo.
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29 Usted considera que, en la Institucion, los programas
presupuestarios detallan los insumos, productos y resultados
esperados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 27 7,8 7,8 7,8
Malo 58 16,7 16,7 24,4
Regular 129 37,1 37,1 61,5
Bueno 70 20,1 20,1 81,6
Muy bueno 64 18,4 18,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

29 Usted considera que, en la Institucion, los programas presupuestarios detallan los insumos, productos y
resultados esperados.

40

Porcentaje

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

29 Usted considera que, en la Institucion, los programas presupuestarios detallan los insumos,
productos y resultados esperados.
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Tabla 30 Usted considera que la Institucion elabora la proyeccion de
sus ingresos, gastos, y deuda publica para un periodo de tres afios a
mas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 30 8,6 8,6 8,6
Malo 41 11,8 11,8 20,4
Regular 149 42,8 42,8 63,2
Bueno 73 21,0 21,0 84,2
Muy bueno 55 15,8 15,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

30 Usted considera que la Institucion elabora la proyeccion de sus ingresos, gastos, y deuda publica para un
periodo de tres afios a mas.

S0

Porcentaje

Wy malo Walo Reqgular Bueno Muy bueno

30 Usted considera que la Instituciéon elabora la proyeccion de sus ingresos, gastos, y deuda publica
para un periodo de tres afios a mas.
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31 Usted considera que la Institucién realiza un seguimiento del progreso y del logro de los objetivos y metas

Porcentaje

30

Tabla 31 Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del
progreso y del logro de los objetivos y metas de la gestion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy malo 29 8,3 8,3 8,3
Malo 69 19,8 19,8 28,2
Regular 93 26,7 26,7 54,9
Bueno 86 24,7 24,7 79,6
Muy bueno 71 20,4 20,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

de la gestion.

Muy malo Malo Reqgular Bueno Muy bueno

31 Usted considera que la Institucion realiza un seguimiento del progreso y del logro de los
objetivos y metas de la gestion.
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32 Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan de incentivos para el cumplimiento de

Porcentaje

Tabla 32 Usted considera que los recursos deben favorecer parte de
un plan de incentivos para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la gestion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 10 2,9 2,9 2,9
Malo 62 17,8 17,8 20,7
Regular 125 35,9 35,9 56,6
Bueno 80 23,0 23,0 79,6
Muy bueno 71 20,4 20,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

40

los objetivos estratégicos de la gestion.

Muy malo Malo Regular Bueno

Muy bueno

32 Usted considera que los recursos deben favorecer parte de un plan de incentivos para el

cumplimiento de los objetivos estratégicos de la gestion.
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Porcentaje

Tabla 33 La atencion fue rapida y eficaz.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 11 3,2 3,2 3,2
Malo 51 14,7 14,7 17,8
Regular 134 38,5 38,5 56,3
Bueno 83 23,9 23,9 80,2
Muy bueno 69 19,8 19,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

33 La atencion fue rapida y eficaz.

Muy malo

Malo Reqgular Bueno

33 La atencion fue rapida y eficaz.

Muy bueno
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Porcentaje

Tabla 34 El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por

mucho tiempo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy malo 4,6 4,6 4,6
Malo 55 55 10,1
Regular 48,6 48,6 58,6
Bueno 23,6 23,6 82,2
Muy bueno 17,8 17,8 100,0

Total 100,0 100,0

34 El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho tiempo.

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

34 El personal permanece en su servicio, y ho se ausenta por mucho tiempo.
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Tabla 35 En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las
alternativas correctas, oportunamente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 25 7,2 7,2 7,2
Malo 22 6,3 6,3 13,5
Regular 179 51,4 51,4 64,9
Bueno 66 19,0 19,0 83,9
Muy bueno 56 16,1 16,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

Porcentaje

35 En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas, oportunamente.

60

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

35 En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas, oportunamente.
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Porcentaje

Tabla 36 El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho

tiempo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 4 1,1 1,1 1,1
Malo 64 18,4 18,4 19,5
Regular 141 40,5 40,5 60,1
Bueno 66 19,0 19,0 79,0
Muy bueno 73 21,0 21,0 100,0
Total 348 100,0 100,0

50

40

30

20

36 El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho tiempo.

Muy malo Ialo

Regular

Bueno

Muy bueno

36 El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho tiempo.
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37 Considera usted que la Institucién utiliza equipos modernos en las areas administrativas y asistencial.

Porcentaje

Tabla 37 Considera usted que la Institucion utiliza equipos modernos en las
areas administrativas y asistencial.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 13 3,7 3,7 3,7
Malo 26 7,5 7,5 11,2
Regular 164 47,1 47,1 58,3
Bueno 64 18,4 18,4 76,7
Muy bueno 81 23,3 23,3 100,0

Total 348 100,0 100,0

a0

Muy malo Walo Regqular Bueno Wy bueno

37 Considera usted que la Institucion utiliza equipos modernos en las areas administrativas y
asistencial.
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Tabla 38 Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones; de los diferentes
departamentos, fueron adecuados para orientar a los pacientes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 51 14,7 14,7 14,7
Malo 51 14,7 14,7 29,3
Regular 130 37,4 37,4 66,7
Bueno 69 19,8 19,8 86,5
Muy bueno 47 13,5 13,5 100,0

Total 348 100,0 100,0

38 Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de los diferentes departamentos, fueron adecuados para
orientar a los pacientes.

40

Porcentaje

Muy malo alo Regular Bueno Muy bueno

38 Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de los diferentes departamentos, fueron adecuados
para orientar a los pacientes.
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Porcentaje

Tabla 39 El centro de salud y la sala de espera, se encontraron limpios, y
contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 26 7,5 7,5 7,5
Malo 25 7,2 7,2 14,7
Regular 162 46,6 46,6 61,2
Bueno 81 23,3 23,3 84,5
Muy bueno 54 15,5 15,5 100,0

Total 348 100,0 100,0

39 El centro de salud y la sala de espera, se encontraron limpios, y contaron con bancas o sillas parala
comodidad de los pacientes.

S0

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

39 El centro de salud y la sala de espera, se encontraron limpios, y contaron con bancas o sillas para
la comodidad de los pacientes.
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Tabla 40 La calidad de atencion fue correcta en el servicio, desde el inicio hasta el

final.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 19 55 55 55
Malo 57 16,4 16,4 21,8
Regular 136 39,1 39,1 60,9
Bueno 81 23,3 23,3 84,2
Muy bueno 55 15,8 15,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

40 La calidad de atencion fue correcta en el servicio, desde el inicio hasta el final.

Porcentaje

Wy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

40 La calidad de atencion fue correcta en el servicio, desde el inicio hasta el final.

Interpretacion:
En la presente tabla de los 303 encuestados el 23,28 % respondieron bueno y muy bueno

15,80% referente a la pregunta 40.
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Tabla 41 Le atendieron de acuerdo al turno establecido.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 33 9,5 9,5 9,5
Malo 25 7,2 7,2 16,7
Regular 145 41,7 417 58,3
Bueno 61 17,5 17,5 75,9
Muy bueno 84 24,1 24,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

a0

Porcentaje

41 Le atendieron de acuerdo al turno establecido.

Muy malo

Interpretacion:

Malo Regular

Bueno

41 Le atendieron de acuerdo al turno establecido.

Muy bueno

En la presente tabla de los 303 encuestados el 17,53 % respondieron bueno y muy bueno

24,14% referente a la pregunta 41.
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Tabla 42 La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy malo 12 3,4 3,4 3,4
Malo 79 22,7 22,7 26,1
Regular 112 32,2 32,2 58,3
Bueno 82 23,6 23,6 81,9
Muy bueno 63 18,1 18,1 100,0

Total 348 100,0 100,0

40

Porcentaje

42 La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno.

Interpretacion:

Malo

Muy malo

Regular

Bueno

42 La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno.

Muy bueno

En la presente tabla de los 303 encuestados el 23,56 % respondieron bueno y muy bueno

18,10% referente a la pregunta 42.
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Tabla 43 Realizaron la atencion sin discriminacién y/o diferenciacion, con respecto a

otras personas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 27 7,8 7,8 7,8
Malo 41 11,8 11,8 19,5
‘Regular 135 38,8 38,8 58,3
Bueno 69 19,8 19,8 78,2
Muy bueno 76 21,8 21,8 100,0

Total 348 100,0 100,0

43 Realizaron la atencion sin discriminacion ylo diferenciacién, con respecto a otras personas.

Porcentaje

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

43 Realizaron la atencion sin discriminacion ylo diferenciacion, con respecto a otras personas.

Interpretacion:
En la presente tabla de los 303 encuestados el 19,83 % respondieron bueno y muy bueno

21,84% referente a la pregunta 43.
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Tabla 44 Considera usted que el trabajador administrativo y asistencial tiene

amabilidad por los usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 22 6,3 6,3 6,3
Malo 51 14,7 14,7 21,0
Regular 128 36,8 36,8 57,8
Bueno 82 23,6 23,6 81,3
Muy bueno 65 18,7 18,7 100,0

Total 348 100,0 100,0

44 Considera usted que el trabajador administrativo y asistencial tiene amabilidad por los usuarios.

40

Porcentaje

Wuy malo Malo

Fegular

Bueno

Muy bueno

44 Considera usted que el trabajador administrativo y asistencial tiene amabilidad por los usuarios.

Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 23,56 % respondieron bueno y muy bueno

18,10% referente a la pregunta 44.
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Tabla 45 El personal, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del

usuario.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy malo 30 8,6 8,6 8,6
Malo 38 10,9 10,9 19,5
Regular 136 39,1 39,1 58,6
Bueno 66 19,0 19,0 77,6
Muy bueno 78 22,4 22,4 100,0

Total 348 100,0 100,0

45 El personal, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del usuario.

Porcentaje

Muy malo Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

45 El personal, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del usuario.

Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 18,97 % respondieron bueno y muy bueno

22,41% referente a la pregunta 45.
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Tabla 46 El personal, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 49 14,1 14,1 14,1
Malo 77 221 22,1 36,2
Regular 75 21,6 21,6 57,8
Bueno 73 21,0 21,0 78,7
Muy bueno 74 21,3 21,3 100,0
Total 348 100,0 100,0
46 El personal, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud.
25
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
46 El personal, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud.
Interpretacion:

En la presente tabla de los 303 encuestados el 20,98 % respondieron bueno y muy bueno

21,26% referente a la pregunta 46.
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Anexo 10: Normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Gobierno Electrénico 348 100,0% 0 0,0% 348 100,0%
(Agrupada)

Gestion Pubica (Agrupada) 348 100,0% 0 0,0% 348 100,0%
Usuario (Agrupada) 348 100,0% 0 0,0% 348 100,0%
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico o] Sig.
Gobierno Electronico 487 348 ,000 ,485 348 ,000
(Agrupada)
Gestion Pubica (Agrupada) ,345 348 ,000 ,746 348 ,000
Usuario (Agrupada) 275 348 ,000 773 348 ,000

Los resultados de la tabla nos muestra: dos pruebas Kolmogorov y Shapiro, en este caso

estamos utilizando la prueba de kolmogorov por tratarse de una muestra mayor a 50.

Gobierno Electrénico

H1: Existe normalidad en la variable gobierno electrénico.
HO: No existe normalidad en la variable gobierno electrénico.
P>menor 0.05 0.00>0.05

Por ello se rechaza H1 y se acepta HO.

No tiene distribucién normal no paramétrica

Gestiéon Publica

H1: Existe normalidad en la variable Gestién Publica.
HO: No existe normalidad en la variable Gestion Publica.
P> 0.05 0.000>0.05

Por ello se rechaza H1 y se acepta Ho

No tiene distribucién normal no Paramétrica

Satisfaccion del usuario

H1: Existe normalidad en la satisfaccién de los usuarios.

HO: No existe normalidad en la variable satisfaccién del usuario.
P>0.05 0.000>0.05

Por ello se rechaza H1 y se acepta Ho

No tiene distribucién normal no Paramétrica.
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Anexo 11: Excel cuantificador de referencias

Idioma Cant %
inglés 24 40.00%
otros 36 60.00%
TOTAL 60 100.00%
afnos Cant %
>=2014 59 100.00%
<2014 0 0.00%
TOTAL 59 100.00%
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