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RESUMEN

En el Perd, cuanto menor la instancia de gestién estatal mas dificultades para
cumplir con los objetivos de transformacion digital y desarrollo de gobierno digital.
En vista de ello, este trabajo se avoco a inspeccionar el grado de relacion entre
Gobierno digital y calidad de la atencion del servicio a los benefactores de un
establecimiento de salud publico apurimefio, 2023. Su metodologia fue cuantitativa,
no experimental, de corte transversal, descriptivo y correlacional. Ademas, se cont6
con 120 usuarios, a quiénes se aplicé encuestas y cuestionarios. Previamente, se
hizo una prueba piloto y se sac6 una confiabilidad, Gobierno digital de 0,819 y
calidad de la atencion de 0,848. Con respecto a los hallazgos, se encontré que la
dimensién informacion de la Gobierno digital y la variable servicio de atencién
tienen una correlacion positiva de nivel moderado y significativa (Rho = 0.501, p <
0.01). De la misma forma, se detectaron valores de asociacion similar entre la
variable en mencién y otras dimensiones como interaccion (Rho = 0.439, p < 0.01),
integracion (Rho = 0.564, p < 0.01) y participacion (Rho = 0.422, p < 0.01). Se
concluyo que existe una relacion significativa positiva entre la Gobierno digital y la
calidad de la atencion, lo cual se respalda en un p < 0.01 y Rho igual a 0.428. De
esta manera, se comprueba la hipétesis general del presente trabajo de
investigacion.

Palabras clave: Gobierno digital, calidad de la atencion, usuarios, establecimiento

de salud publico.
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ABSTRACT

In Peru, the smaller the instance of state management, the more difficulties to meet
the objectives of digital transformation and development of digital government. In
view of this, this work focused on inspecting the degree of relationship between
digital government and quality of service to the benefactors of an Apurimefio state,
2023. Its methodology was quantitative, non-experimental, cross-sectional,
descriptive and correlational. In addition, there were 120 users, to whom surveys
and questionnaires were applied. Previously, a pilot test was carried out and a
reliability, Digital Government of 0.819 and Quality of Attention of 0.848 were
obtained. Regarding the findings, it was found that the Digital Government
information dimension and the Attention Service variable have a positive conclusion
of moderate and significant level (Rho = 0.501, p < 0.01). In the same way, similar
association values are detected between the variable in question and other
dimensions such as interaction (Rho = 0.439, p < 0.01), integration (Rho = 0.564, p
< 0.01) and participation (Rho = 0.422, p < 0.01). It was concluded that there is a
significant positive relationship between Digital Government and the Quality of Care,
which is supported by p < 0.01 and Rho equal to 0.428. In this way, the general
hypothesis of this research work is verified.

Keywords: Digital government, quality of care, users, public health establishment.
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I. INTRODUCCION

La Comisién Econdémica de América Latina y el Caribe (CEPAL, 2021) define al
gobierno digital (GD), como la articulacion y concrecién de politicas de interés
publico que interrelaciona en su dinamica al Gobierno, la poblacién y el sector
empresarial con el proposito de desarrollar competitividad y coparticipacion
generando en su camino valor publico en aras de poder optimizar los recursos
existentes mediante el uso de tecnologias digitales. Por su complejidad, ello exige
la construccion de un marco normativo, politicas, principios, procedimientos,

técnicas, instrumentos, gestion e implementacion de tecnologias digitales.

En el ambito internacional, este cambio de paradigma de gobierno ha servido a los
estados para mejorar la competitividad de estos (Durkiewicz y Janowski. 2021),
brindar servicios publicos de mayor calidad (Toro, Gutiérrez y Correa, 2020),
fortalecer el sistema democratico (Ford, 2019) y consolidar su control
gubernamental o influencia tanto dentro de sus fronteras como fuera de ellas
(Aribau, 2018). Para Ortiz (2022), un ejemplo de desarrollo desde la Optica de un
gobierno digital ha sido la férmula de industrializacion y digitalizacion de Corea del
Sur puesto que esta se logré en gran medida por la digitalizacién de su sector
educativo. Sin embargo, los desafios persisten, puesto que, los servicios
gubernamentales en linea deben ser de calidad (accesible, eficiente y sostenible).
Asimismo, la Organizacion de Naciones Unidas (ONU, 2022) resalta lo importante
que significa poder direccionar los esfuerzos gubernamentales hacia una

participacion electrénica activa con y para la misma poblacion.

En América Latina y el Caribe, segun expertos de la ONU, se ha incrementado el
compromiso de los paises en profundizar su transicion hacia un gobierno digital. Al
afo 2022 de los 33 paises que conforman la region, el 58% (19) superaron el
promedio global (0.6102) del indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (EDGI),
destacando a Uruguay, Chile, Argentina, Brasil, Costa Rica y Peru quienes se
ubicaron dentro del nivel muy alto del referido indice. (CEPAL, 2022)

En el Perq, la innovacion digital viene siendo parte de un proceso de evolucion de



la Gestion del Estado, este proceso evolutivo se deriva gracias a la Ley de Gobierno
Digital (Decreto Legislativo N°1412), que sienta las bases para la reglamentacion
entorno al gobierno digital se ha profundizado en el Estado peruano (Decreto de
Urgencia N° 006-2020) y ella ha dispuesto ciertos marcos de accién que se
expanden al sector privado (Decreto de Urgencia N° 007-2020). Actualmente, los
avances en gobierno e innovacion digital que documenta la Secretaria de Gobierno
Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM, 2023) se observa que
existen claras diferencias en la materializacion de todas las metas establecidas del
de la transformacion digital y el desarrollo de gobierno digital en las diferentes
instancias y entidades del Estado peruano. Al respecto, cabe destacar que cuan
menor la instancia de gestion estatal mas dificultades para cumplir con tales
objetivos. Esto, sin duda, dificulta la mejora y optimizacion de los servicios ofrecidos

por el estado a la ciudadania.

En Apurimac, El Plan Estratégico Institucional (PEI) ampliado 2021-2025 aspira al
cumplimiento de una serie de logros de gobierno digital al 2025 en el sector salud,
no obstante, los rezagos del COVID-19, aun persisten y dificultan el cumplimiento
de los plazos establecidos. A ello se suma que el PEI no cuenta de manera explicita
con alguna Accion Estratégica Institucional (AEI) que considere algun aspecto de
la implementacién adecuada del gobierno digital aplicado al sector salud. No
obstante, este tipo de acciones si se incluye dentro de la politica estratégica del
gobierno regional de Apurimac denominada fortalecimiento de la gestion
institucional. Para ello se dispone de la implementacion de procesos administrativos
automatizados en el marco del gobierno electrénico de la entidad. Sus indicadores
revelan ciertas limitantes para poder hacer efectiva sus bondades sobre la

demanda por un servicio de atencion de calidad en la poblacién apurimefia.

Respecto a la calidad de la atencion generada por el uso de servicios publicos de
salud, las investigaciones demuestran que el éxito de una politica publica de salud
se concreta cuando el usuario percibe mejoras en la calidad de atencion; es decir,
se logra una efectiva satisfaccion positiva (Castillo, 2020). En linea a ello, Rivera
(2021) observé que en Andahuaylas este elemento ha sido evaluado buen tiempo

atrds y confirma lo anterior. Por otro lado, a raiz de la pandemia COVID-19, los
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avances de tecnologias sanitarias han tenido gran incidencia sobre el incremento
en las expectativas positivas de los pacientes quienes han notado un incremento
rotundo en la calidad de estos servicios prestados (Champoiian,2020). No obstante,
la necesidad de este proceso de cambio digital no se ha concretizado en todos los

niveles de gobierno.

Acorde a la probleméatica mostrada, las brechas que se generan por insatisfaccion
en el servicio de salud sobre todo a nivel distrital demandan inspeccionar la
implementacion de un efectivo gobierno digital transversal (que cubra los 3 niveles
de gobierno) al servicio de los pacientes tanto en los sistemas mas complejos de
atencion como aquellos de atencidn primaria. De ello, se resuelve considerar la
siguiente cuestion: ¢ Cual es la relacion entre el gobierno digital y la calidad del
servicio de atencion a los usuarios de un establecimiento de salud publico,
Apurimac, 2023? Del mismo modo, se plantean las siguientes cuestiones
especificas: (I) ¢ Cual es la relacion entre la informacion con la calidad del servicio
de atencién a los usuarios de un establecimiento de salud publico, Apurimac,
20237, (II) ¢Cual es la relacion entre la interaccion con la calidad del servicio de
atencion a los usuarios de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 20232,
(111) ¢ Cual es la relacién entre integracion con la calidad del servicio de atencién a
los usuarios de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023? y (IV) ¢ Cual
es la relacion entre la participacion con la calidad del servicio de atencion a los
usuarios de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023?

De acuerdo con la literatura inspeccionada, teéricamente, el proyecto es relevante
pues pretende amalgamar el conjunto de ideas y relaciones referidas a los
componentes de las variables evaluadas. Desde el plano practico, los resultados
que se logren encontrar serviran para establecer politicas gubernamentales
pertinentes en el sector salud. Asimismo, servira para que las autoridades del sector
implementen estrategias tangibles sobre la optimizacién de la calidad de atencién
en funcion del incremento de sus estrategias digitales. Metodologicamente, el
presente estudio es consistente puesto que, la recopilaciéon de informacion sobre
ambas variables se hizo utilizando diversas herramientas que estan estandarizadas

dentro de la actualidad nacional y uso de instrumentos tecnoldgicos que fueron
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(aplicativos estadisticos). Esto para corroborar las hipétesis planteadas
estableciendo un referente en la busqueda de mayor objetividad en la inspeccion

de la relacion significativa de las ambas.

En cuanto al objetivo principal serd: Determinar la existencia de alguna relacién
presente en el gobierno digital y la calidad del servicio brindado en el
establecimiento de salud apurimefio seleccionado. Para cumplir tal propdsito, se
plantea especificamente determinar como: (I) La informacién se relaciona con la
calidad del servicio de atencion a los usuarios de un establecimiento de salud
publico, Apurimac, 2023, (I) La interaccion se relaciona con la calidad del servicio
de atencion a los usuarios de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023,
(1IN La integracién se relaciona con la calidad del servicio de atencion a los usuarios
de un establecimiento de salud puablico, Apurimac, 2023 y (IV) La participacion se
relaciona con la calidad del servicio de atencion a los usuarios de un

establecimiento de salud, Apurimac, 2023.

Finalmente, Hipotéticamente, se espera que, el gobierno digital presente una
relacion estadisticamente significativa con la calidad del servicio de atencién a los
usuarios de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023. Asi como
también, especificamente se espera que: (I) La informaciébn se relaciona
significativamente con la calidad del servicio de atencién a los usuarios de un
establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023; (II) La interaccién se relaciona
significativamente con la calidad del servicio de atencion a los usuarios de un
establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023; (lll) La integracion se relaciona
significativamente con la calidad del servicio de atencion a los usuarios de un
establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023 y (IV) La participacion se
relaciona significativamente con la calidad del servicio de atencion a los usuarios

de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Una inspeccion de publicaciones en relacion con gobierno digital y calidad en el
servicio de salud se observd que muchos especialistas abordan esta relacion
considerando diferentes dimensiones desde el plano internacional. Sobre ello, Lyu
et al. (2022) Midieron el nivel de progreso tecnoldgico de la economia digital China
y la eficiencia de provision de sus instituciones de salud publica en el periodo 2009-
2018. Su enfoque fue cuantitativo, de nivel explicativo, de corte longitudinal,
aplicado a un total de 31 provincias chinas. La investigacion explora la relacion entre
la economia digital y su eficiencia de provision por medio del modelo Tobit-DEA que
sirvio para la creacion de un indice que sirvio para identificar o diagnosticar el nivel
de avance o progreso completo de la economia digital en el mencionado pais. Para
la materializacion de dicho indice se consideraron las siguientes variables (1) Nivel
de desarrollo de la economia digital y (2) eficiencia en la provisién de servicio de
salud publica. El estudio concluye que, la construccion de un gobierno digital mejora

la calidad de supervision y el desempefio gubernamental.

Adicionalmente, Patience et al. (2022) efectuaron un estudio donde se examina los
supuestos sobre la relacion entre la gobernanza electrénica y la gobernanza en 15
paises de Africa occidental por medio de un andlisis de los Indicadores de
gobernanza mundial (WGI) y el indice de desarrollo del gobierno electrénico (EDGI)
en el periodo 2016-2018, indicadores indirectos de la gobernanza y la gobernanza
electrénica, respectivamente. Se utilizé un analisis de Pearson, la cual mostré una
correlacion positiva y significativa entre WGI y EDGI. Entre los resultados, se hallé
gue cuando se desagregan algunas dimensiones de la gobernabilidad no se
correlacionan con la gobernabilidad electrénica. En particular, los indicadores de
gobernabilidad se correlacionan positivamente entre si. El estudio concluye que, si
bien las TIC son eficaces para promover los objetivos de los gobiernos, logran
mejores resultados cuando se integran con instituciones y estructuras de gobierno

establecidas.

Otro estudio como el de Dobrolyubova et al. (2019) realizé un analisis cuantitativo

de la correlacion entre la digitalizacion del gobierno por un lado (basado en los
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indices de gobierno electrénico y participacion electronica de la ONU y las
estadisticas de la OCDE) y la calidad de la administracion publica (medida por los
indicadores de gobernanza del Banco Mundial, Doing Business y datos WEF) por
el otro. Los hallazgos sugieren que, si bien consta una correlacion positiva
estadisticamente significativa entre la digitalizacion del gobierno y el performance
de la administracion publica, esta relacion es mas fuerte para la eficacia del
gobierno, el control de la corrupcion y la actividad empresarial, y mas débil para la
participacion electronica, la voz y la rendicion de cuentas y la eficiencia del gasto
publico. Este estudio concluye que los beneficios de las empresas de la
digitalizacion del gobierno hasta ahora parecen ser mas evidentes que las

ganancias de otros beneficiarios.

Asimismo, Nguyen et al. (2020) elaboraron una investigacion para identificar los
determinantes de la satisfaccion del gobierno electrénico en Hanoi, Vietham, y
evaluar su impacto. Ellos aplicaron un cuestionario en linea con ciudadanos
residentes de Hanoi en un periodo de cinco semanas. A lo cual recibieron 1.107
respuestas, divididas en tres grupos: (i) desconocia; (ii) conocia, pero no usaba; vy,
(iii) usaba e-gobierno. Aqui se evaluaron seis variables externas de particular
relevancia para la satisfaccion del gobierno electrénico (eficiencia, confianza,
confiabilidad, conveniencia, apoyo ciudadano y transparencia), asi como cuatro
variables de control (edad, sexo, nivel educativo y frecuencia de Internet). Luego,
aplicaron SPSS 22 y STATA 2016 para procesar y analizar los datos recopilados.
Con todo ello, llegaron al resultado que, si bien casi todas las variables externas
son estadisticamente significativas, las cuatro variables de control no lo son.
Ademas de la conveniencia y la confianza, la eficiencia, confiabilidad, respaldo de
los ciudadanos, claridad son indicadores del estado del sistema, la informacién y
del servicio, asi como los beneficios relativos del gobierno electronico, que a su vez
tienen un impacto positivo y significativo en la complacencia de los ciudadanos con
los servicios publicos en linea. Se concluy6 que la variable eficiencia es la que mas
influye en la complacencia del beneficiario, y el nivel de impacto en la variable
dependiente disminuye en el siguiente orden: apoyo ciudadano, fiabilidad y

transparencia.



Otro estudio realizado por Arif et al. (2019) centré su atencién en examinar de manera
empirica como la buena gobernanza promueve la confianza publica con el posible
papel mediador del e-gobierno. Se realizé una encuesta en campo mediante la
distribucion de cuestionarios a 1000 ciudadanos paquistanies con una tasa de
respuesta de 76,3%. Los autores utilizaron analisis factoriales confirmatorias y
modelos de ecuaciones estructurales para analizar los datos. De ellos, entre los
resultados confirmaron la correspondencia causal entre la buena direccidon
gubernamental y la confianza publica. Los resultados también revelan que el
gobierno electronico juega un papel mediador en ambas variables. Se lleg6 a la
conclusién que los hallazgos de la investigacion pueden ser Gtiles en la practica
tanto para la investigacion como para la formulacion de politicas, ya que investigo
la perspectiva de los ciudadanos sobre el buen gobierno, la confianza publica y el

gobierno electronico.

En otras latitudes, Kumar et al. (2020) se enfocan en examinar el impacto de la
cultura nacional en el desarrollo del gobierno electronico en 78 paises, en donde
los autores también abordan el papel del PIB per capita en el desarrollo del gobierno
electronico. Su investigacion encuentra que el individualismo y la orientacion a largo
plazo se relacionan positivamente con el desarrollo del gobierno electrénico, por
otro lado la distancia del poder se relaciona negativamente con el desarrollo del
gobierno electrénico. Ademas, se encuentra que el PIB per cépita tiene un impacto
significativo en el desenvolvimiento del gobierno de la era digital. En conclusién, se
argumenta que el crecimiento de la prosperidad econémica no puede garantizar el
desarrollo del gobierno electronico, y la cultura nacional debe incluirse en una

discusion holistica del desarrollo.

A continuacion, Sadeghimoghaddam et al. (2021) elaboraron un estudio donde
tratan de determinar el modelo de correlacion del e-government y la agilidad
organizacional con el rol mediador de la responsabilidad social en el personal del
Ministerio de Deportes y Juventud. Para tal fin, implementaron una trabajo
investigativo descriptivo-correlacional que reunié a 300 funcionarios del ministerio
en mencion, quienes fueron seleccionados por simple azar. Se aplicaron diversos

cuestionarios: demografico, de gobierno electrénico, de agilidad organizacional, de
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responsabilidad social empresarial. La validez aparente, de contenido por método
cualitativo y la convergencia de los cuestionarios y la fiabilidad por el método de
consistencia interna se evaluaron y confirmaron mediante el alfa de Cronbach y la
fiabilidad compuesta. Los datos recopilados fueron analizados en SPSS. El estudio
develé que los valores de t-stadistic fueron positivos para la relacion entre el
gobierno en red y la agilidad organizacional y la responsabilidad social, como
también la relacion entre la responsabilidad social y la agilidad organizacional y se
informo6 que eran significativos con un nivel de confianza del 99 %. A manera de
conclusion se corrobora que existe una correlacion positiva-significativa entre el

gobierno en red y la agilidad organizacional.

De igual forma, Medina et al. (2021) elaboraron una indagacion cientifica con el
propoésito de comprobar como la calidad de informacion més el sistema informético
que se usa para los servicios prestados por medio de una pagina web dentro de
una entidad gubernamental influye en el factor de la confianza de los usuarios que
residen en Tamaulipas, ubicado en México. Esta investigacion centra su atencion
en la plataforma digital desarrollada por la entidad puesto que es considerada de
suma relevancia dentro del desarrollo sostenible de cualquier estado mexicano. La
investigaciéon asume que en la actualidad el mundo se dinamiza por medio de la
focalizacion efectiva del cliente y si se dirige la atencion al ciudadano publico genera
un incremento significativo en la satisfaccion plena de su poblacion, en esa linea,
la referida investigacién plantea sus bases en los trabajos realizados por Davis
(1989), quien crea el Modelo de Aceptacidbn Tecnolégica, que basicamente
establece como el empleo de las Tecnologias de Informacion (TIC) generan
incremento en la utilidad percibida a través de un menor esfuerzo en su aplicacion.
Asimismo, en el estudio se ejecut6 un trabajo de campo y se aplicé una serie de
preguntas en forma de cuestionario a una muestra significativa de 488 pobladores
qgue realizaron alguna operacion en la Website de la entidad estatal que se
encargaba de la recaudacion impositiva en el noreste de México. Las aplicaciones
estadisticas del modelo fueron aplicadas por medio del programa SmartPLS.
Finalmente, el estudio concluye que, en el contexto actual resulta de mucha
importancia facilitar el manejo de los servicios por medio de la aplicacion de

programas digitales que ayuden a optimizar la calidad de la informacion. Asimismo,
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gue estos programas busquen garantizar la confianza y dar seguridad a los

usuarios para con sus operaciones.

También, Garcia y Montiel (2020) en Venezuela realizaron un estudio buscando
identificar si el proceso de gobierno en red enfocado en la documentacion e
identificacion se refleja en la percepcion que presentan los usuarios que reciben
atencion publica, para ello definieron como objetivo principal es determinar como
se relaciona al estandar del servicio del gobierno electrénico en la identificacion y
la documentacion que las diferentes oficinas de la municipalidad de Santa Rita, del
estado Zulia realizan a sus usuarios. El método desarrollado fue cuantitativo, corte
transversal, correlacional y disefio no experimental. con una muestra de 100
habitantes calculada por medio de un muestreo no probabilistico intencional en el
referido distrito, a quienes se les recopil6 informacion historica de diversas fuentes.
Finalmente, el estudio concluy6 que, la calidad en el servicio que el estado Zulia
aplica por medio del gobierno electronico reflejo niveles medios de satisfaccion por

parte de los usuarios.

Seguido por, Silva (2020), en Ecuador, quien realizé un estudio con la finalidad de
encontrar alguna relacion entre el desarrollo del gobierno en la era digital y la
percepcion de la transparencia por parte de la poblacion. Para ello, puso en marcha
una metodologia mixta y descriptiva sobre una poblacion radicada en la provincia
de Pichincha, Quito. Los hallazgos descriptivos mostraron que el 48% de los
ciudadanos ingresaron al portal del gobierno electrénico, un 40% de las personas
utilizaron el portal para hacer tramites y, por otro lado, el 70% consider6 que no fue
tan sencillo acceder a la plataforma. Finalmente, se concluyd que el avance del
gobierno electronico materializado hasta ese momento tuvo una estructura débil y

con falencias.

Finalmente, Guaman (2019), nuevamente en Ecuador, realizé un estudio donde
establecio como objetivo prioritario encontrar la relacion que se presenta a aplicar
los sistemas de gobierno en red destinados al ingreso y monitoreo documental en
los municipios, y los niveles de satisfaccion que estos perciben. La investigacion se

desarrollo por medio del uso de encuestas dirigidas a quienes participaron en algin
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momento en las atenciones realizadas por medio de las ventanillas Unicas virtuales.
La muestra seleccionada fue de ciudadanos con edades que oscilaron entre 21 a
40 afos, mayoritariamente mujeres. Sosteniendo el trabajo sobre la base tedrica
de la aceptacion tecnoldgica y utilizando el método correlacional descriptivo se
encontraron resultados de significancia entre ambas variables. Finalmente, el
estudio concluy6 que, la satisfaccién que presentaron los ciudadanos responde al
manejo aplicado del gobierno digital que mejord las ventanillas Unicas virtuales. No

obstante, se recomendo hacer mas accesible, amigable y sencillo el uso de estos.

En la misma linea, dentro del territorio nacional, el gobierno digital ha sido abordado
como un elemento esencial para determinar efectos sobre diversas variables como
la calidad de atencién dentro del sector publico, en esa medida estudios como el
de Mayanga (2022) quien aplicando un estudio en la region Lambayeque propuso
como meta encontrar algun tipo de acercamiento entre gobierno en red y la atencién
al paciente-usuario en la Municipalidad Distrital de Pitipo. Para determinar el
objetivo planteado aplic6 una investigacion denominada bésica, disefio no
experimental, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y de corte transeccional. El
procesamiento de la informacion se desarroll6 por medio del uso y la aplicacion de
cuestionarios referentes a ambas variables, ambos aplicados con preguntas tipo
escala de Likert, previamente estandarizadas al contexto en el cual se aplicé. El
autor concluy6é que el gobierno en red y la atencion al asiduo benefactor si se
correlacionan, puesto que presentaron un valor de Rho de Spearman =0.678 y un
P_valor de 0.000, es decir, si existio significancia estadistica entre ambas variables.

Precisando, que dicha correlacién determinada fue positiva y de nivel moderado.

Ademas, Ruiz (2021) centr6é su investigacion en sefialar algin grado de relacion
entre el gobierno en la era digital y el agrado de los benefactores del Gobierno
Regional San Martin. Con tal fin, metodolégicamente se elabor6 una investigacion
de disefio no experimental-transversal y descriptivo-correlacional. Conté con la
participacion de 50 usuarios del gobierno regional en mencion. El muestreo fue no
probabilistico tipo censo. La informacion se recogid mediante una encuesta y
cuestionarios. Los resultados muestran que el Rho Spearman para la dimensién

relacional presenta una asociacion positiva superior igual a 0,830**. Asimismo,
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todas las variables de andlisis tienen un valor de significancia < a 0.01. Por tanto,
se afirma que estas dimensiones tienen una relacion significativa con la
complacencia del beneficiario del gobierno inspeccionado. Asi se admite la
hipotesis especifica propuesta; es decir, existe una relacion significativa entre el
gobierno en la era electronica y la complacencia de los beneficiarios del gobierno

ya mencionado.

Asimismo, Peralta (2021) en la region San Martin, realiz6 un estudio planteando
como objetivo principal relacionar al gobierno en la era digital y el estandar de
servicio que prestd el municipio de Morales, La metodologia aplicada fue de un
estudio tipo bésica, de corte transversal-correlacional, cuantitativo y disefio no
experimental. Partiendo de 29 302 pobladores, la autora seleccioné una muestra
de 244 individuos. El instrumento de recoleccion de datos fue el denominado
cuestionario en escala de Likert. Asi se determind niveles medios de calidad del
gobierno digital en un 37% de todos los usuarios. Por su parte, el nivel de respaldo
al benefactor fue bajo en un 49% de la muestra. La autora concluyo que, es veridica
la hipotesis de existencia de cierta relacion entre el estandar del gobierno en
mencion y como ésta influye en la mejora de la atencion al usuario dentro del distrito
mencionado, dicha significancia se validé, puesto que el resultado del estadistico
de Pearson fue de 0.875, finalmente, se determiné también que dicha relacion

existente fue alta y directamente proporcional.

Otra investigacion relevante fue realizada por Codova (2022) y se centr6 en rastrear
indicios de nexos entre Gobierno en red y la complacencia del beneficiario
ancashino de OSINERGMIN en su region durante el 2022. Aqui el autor implementé
un enfoque cuantitativo, no experimental de corte transversal- correlacional. Para
el allego de la informacion, se puso en marcha una encuesta y como instrumento
aquello reconocido como cuestionario. Ciertamente, la muestra censal agrupo a 68
usuarios a partir de un muestreo no probabilistico. Los hallazgos tuvieron una
relacion significativa entre variables de 74.4% a traves de la prueba Pearson. Por
altimo, el autor concluye que el benefactor se encuentra en una etapa de
adaptabilidad pese a contar aun con ciertas incertidumbres sobre esta nueva forma

de interaccion. La resistencia en algunos casos se vincula a aspectos personales;
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en otros casos, a factores tales como la accesibilidad al servicio de internet.

De igual forma, Chereque (2021) realiz6 un estudio aplicado a la region La Libertad,
donde plante6 como meta impostergable identificar de qué forma la Calidad de
Servicio en el SISFOH en el distrito La Esperanza mejorara por medio del Gobierno
Digital. La metodologia aplicada fue no experimental, cuantitativo, correlacional y
de corte transeccional. Con una muestra significativa total de 358 usuarios del
SISFOH, a quienes se les aplicé el cuestionario SERVPERF y por otro lado se
calculd el indice de Gobierno Electronico Estatal, adaptado al contexto peruano.
Entre los resultados mas reveladores, en términos de diagnostico descriptivo el
grado de gobierno digital fue Medio para el 55.3% de la muestra, mientras que, en
referencia al nivel de la calidad del servicio, esta también obtuvo un nivel Medio.
Sin embargo, el 50% restante presentd un nivel de calidad bajo. Finalmente se
concluyé que el Gobierno Digital y la Calidad de Servicio en el SISFOH dentro del
referido distrito, con un nivel de significancia calculado mayor a 0.05 si se
correlacionaron, no obstante, dicha correlacion fue moderada, puesto que el valor

Rho-Spearman fue de 0.723.

Cabe mencionar también, el estudio de Rodriguez (2022) donde se pusieron
esfuerzos para comprobar la existencia de la concordancia entre el gobierno en la
era digital y el estadndar del servicio en una Municipalidad Provincial durante el 2022.
En este estudio, se puso en marcha una investigacion cuantitativo, no experimental,
correlacional, transversal. Se conté con una muestra a 120 servidores publicos de
la institucion. A ellos se aplicé dos cuestionarios. Esto dio como resultado un p-
valor = 0.00 y un coeficiente = 0,540, lo cual comprueba un nexo significativo y
moderado entre ambos constructos seleccionados. Finalmente, se llega a concluir
que el gobierno digital tiene incidencia sobre la calidad del servicio en el caso

inspeccionado.

Otro autor que ha inspeccionado el tema a tratar es Aparcana (2022). La
Investigadora inspecciono el nexo entre Gobierno en la era digital y Modernizacion
estatal en un municipio iquefio el 2022. Se aplic6 un estudio no experimental,

cuantitativo y transversal de nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por
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80 trabajadores. Respecto a la muestra conformada por 50 trabajadores
municipales, esta fue no probabilistica, de caracter intencional y con criterio de
exclusion. Asimismo, se colectdé informacion por una encuesta, siendo el
instrumento el cuestionario. El resultado corroboro la hipotesis alterna. De esto se
concluye que el p value = 0.001 < 0.05 y el nivel de correlacion de 0,676. Asi se
deduce que la ineficiencia dada en gobierno digital influye al mismo performance a

la modernizacion o viceversa.

Asimismo, Licona (2021) estudié dentro de la region Lima, intenta determinar si
existe cierto vinculo entre la gestion de notificaciones electronicas como iniciativa
de gobierno digital con el estandar de respaldo al ciudadano dentro del distrito de
Ate. El método fue de tipo basico, enfoque cuantitativo, disefio experimental, nivel
correlacional y corte transeccional. Con una muestra de 50 funcionarios estatales,
se recolecté la informacion por medio del app encuestas compuestas o0
representadas por dos cuestionarios debidamente validados al contexto nacional
por medio del andlisis de consistencia externa diagnosticado por medio de
expertos. Por otro lado, se hizo una inspeccion de confiabilidad interna por medio
del alfa de Cronbach (logrando valores que superaron el 0.80 en ambos). El autor
llegd a finiquitar principalmente que, la gestion de notificaciones electronicas y el
estandar de atencion al benefactor, si se relacionan de forma directa y significativa,
corroborada por medio de Spearman (sig. bilateral Rho = .586**, y con sig= 0.000
< 0.01, confianza al 99%).

Otro autor que estudio la relacién entre ambas variables dentro de la misma regién
fue Chilet (2020), quien, planteé como objetivo principal poder determinar como el
gobierno electrénico guarda cierta relacion con el estandar del servicio al usuario
dentro de la Direccién de Red Integrada de Salud (DIRIS) Lima Centro. El método
aplicado fue corte transversal, cuantitativo y de diseiio no experimental
correlacional en una poblacién no probabilistica compuesta por 726 participantes,
con una muestra ajustada de participantes de la DIRIS previamente mencionada.
La informacion recopilada se hizo por medio de dos cuestionarios adecuadamente
estandarizados al contexto nacional. Esta confiabilidad fue obtenida por un analisis

de consistencia interna empleado Cronbach, y confirmando con un valor de 0.968
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gue este, per se, fue totalmente fiable en consistencia y confiabilidad. Entre los
resultados encontrados se determin6 que el gobierno en la era digital y el estandar
del servicio al conciudadano si se relacionan, resaltando que dicha relacion fue
positiva y media (Rho 0,448 y p-value 0,000), concluyendo entonces finalmente
que, el incremento de avance o grado de gobierno electrénico, genera una mayor

estandar en el servicio al conciudadano.

De igual forma, Nifio (2021), se aproximd con un estudio aplicado en la region de
Lambayeque, donde establecié como objetivo general poder encontrar la relacién
entre ambas variables para poder forjar un plan de Gobierno Electrénico que influya
de forma positiva en incrementar el estandar del servicio de Lambayeque provincia.
Para el logro del objetivo planteado se hizo una investigacion cuantitativa en su
enfoque, descriptiva y propositiva en su nivel, no experimental en su disefio y de
transversal respecto a su delimitacion fisico longitudinal. Con un total de 157
usuarios como poblacién a quienes se les aplico encuestas por medio del uso de
cuestionarios debidamente validados por expertos y por medio de un analisis de
consistencia estadistica o fiabilidad aplicando el estadistico Alfa de Cronbach. Entre
sus principales conclusiones descriptivas se determiné que un 76.4% de los
usuarios mencionaron que, en dicha municipalidad los usuarios evaltan la calidad
del servicio que reciben como regular. De manera especifica, se destacé que mas
del 50% de los usuarios considero que el estandar de la informacion era regular, el
51.6% percibié una buena eficiencia técnica, el 57.3% evalué la confiabilidad y
seguridad como regular y, finalmente, el 57.3% declar6 que la comunicacion era
regular. Ademas, el estudio encontré que no existen las condiciones necesarias
para implementar el gobierno electrénico, debido a la falta de liderazgo, adversidad
al cambio y evaluacion constante muy limitada. En dltima instancia, se buscé con
el modelo mejorar el funcionamiento de la actividad publica dentro de la entidad,

con enfoque en la facilidad, transparencia y sobre todo eficiencia.

Por ello, la siguiente investigacion encamind sus bases tedricas iniciando por el
constructo de la variable Gobierno Digital que, de acuerdo con la Secretaria de
Gobierno y Transformacién Digital del Perlu perteneciente a la Presidencia del

Consejo de Ministros (PCM), la define como aquella diligencia estratégica de un
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conjunto de aplicaciones tecnolégicas digitales y de manejo integral de datos o
informacion dentro del sector publico para crear valor. Esta aplicacion estratégica
es sofisticada y se rige sobre politicas, principios, procesos, hormas, instrumentos
y métodos utilizados en la gobernanza, gestion e implementaciéon de estas
tecnologias para la globalizacion de digitalizacion de datos, contenidos, procesos y
servicios digitales de valor para la poblacion (Presidencia del Consejo de Ministros,
2013).

De acuerdo con la definicién seleccionada de la PCM, el Gobierno Digital es un
proceso complejo que se materializa haciendo uso de una serie de roles y
actividades propias de la administracion publica, lo cual en conjunto construyen un
modelo de gobierno digital. En tal sentido, el gobierno digital se compone de las
siguientes dimensiones: (a) Informacién, (b) Integracion, (c) Interaccion y (d)

Participacion.

De acuerdo con Gil et al. (2018), ellos definen que la Informacién es la primera
dimension, tratdndose bésicamente de una constante renovacion de acceso
sencillo a las fuentes de informacion que estdn destinadas para los
administradores, y se lleva a cabo de manera horizontal y unidireccional. En este
contexto, el 6rgano publico tiene presencia en la red virtual informética por medio
de la publicaciéon de sus contenidos dentro de los portales o paginas web que hayan
construido. Esto permite que dichas entidades puedan proporcionar informacion de
forma muy fluida, ya que se publica en linea y el acceso a ella no tiene ningun costo.
Ademas, estas fuentes tienen la capacidad de recepcionar opiniones de sus
consumidores, incluso recibir correos. Es importante mencionar que esta dindmica
se canaliza por medio de productos como correos, formularios de entrada,

comentarios y participacion en foros de comunidad.

La Interaccion se identifica como la segunda dimensién del Gobierno Digital, de
acuerdo con Savage (2018) esta dimension implica una comunicacion bidireccional
en la cual el administrador tiene la opcion de acceder a canales que le permitiran
interactuar con los gestores y trabajadores del sector publico. En medio de la fase

interactiva, la comunicacibn es mucho mas sencilla y directa puesto que la
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interaccién entre la poblacion y el estado se presenta en ambas direcciones. Es
decir, el Estado no solo actia como comunicador de informaciones por medios
digitales sino también establece un canal participativo en donde la poblacion
mediante el uso de los productos antes mencionados puede brindar consejos de

mejora a la entidad involucrada.

La Integracion se considera la tercera dimension del Gobierno Digital, segun lo
mencionado por Castelnovo y Sorrentino (2018). Esta dimension implica una
redefinicion de las actividades brindadas y la marcha de la funcion publica, con el
objetivo de instaurar una base sélida de interrelacibn completa entre todas las
entidades publicas en los 3 niveles del gobierno, en conjunto con la poblacién las
empresas privadas, las ONG y los conciudadanos. Esto permitira la prestacion de

servicios cada vez mas personalizados.

La Participacion se considera la cuarta dimensién del Gobierno Digital y de acuerdo
con Marino y Pariso (2021) esta dimension se distingue por la interaccion e
integracion de la entidad publica con el sector empresarial privado, la poblacién y
otros organismos de caracter administrativo y con facultades de toma de
decisiones. El gobierno dinamiza con solidez la toma de decisiones con un enfoque
participativo y colaborativo conciso y deja en claro que la poblaciéon tiene todo el
derecho de participar, garantizando de este modo que exista un dialogo adecuado
y bidireccional. Ademas, el Gobierno alimenta de forma constante la percepcion y
el involucramiento de la poblacion dentro de dichas herramientas interactivas como
las paginas web, blogs y/o foros. Es importante mencionar que luego las integra,

canaliza y explota para tomar decisiones al mas alto nivel.

En la misma linea, de acuerdo a la Politica General de Gobierno 2021-2026 (DS N°
164-2021-PCM), el gobierno digital se considera uno de los diez ejes principales de
gestion de dicho marco de gobierno. Particularmente, en el eje 8 se propone que la
transformacion digital que se desarrolle dentro del Estado se logre aplicar con
equidad. Esto implica cerrar brechas en acceso, seguridad y calidad en los entornos
digitales, asi como también disponer de las tecnologias digitales a nivel nacional.

De esta manera, la ciudadania digital se posiciona como una aspiracién nacional
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gue toma en cuenta condiciones de vulnerabilidad y diversidad cultural.

Sin alejarse del enfoque conceptual previamente expuesto, Rodriguez (2016)
postula una triada informacional en relacion con el gobierno digital compuesto por
(a) datos, (b) informaciones y (c) conocimientos. Cada uno de estos componentes
constituye tres grandes &reas de exploracion académica, las cuales implica ciertas
especificidades y dinamicas de desarrollo. En conjunto, dotan al gobierno digital de
eficacia y eficiencia necesaria para lograr un verdadero enfoque ciudadano. Otros
autores por su parte sostienen que este es un proceso con cinco niveles de

maduracion bajo una perspectiva de gestion (Universidad de la Havana, 2019).

Tal como lo mencionan Criado et al. (2002), actualmente existe la necesidad de
teorizar sobre el gobierno en la era digital. Sin embargo, respecto a los modelos
que asientan las bases tedricas de la variable se tuvo al modelo de Nueva Gestion
Publica (NGP). Bajo este nuevo enfoque, la introduccion del gobierno electronico
representa cambios tanto en la gestibn como en la organizacion en la
administracion publica. Los cambios implican un conjunto de cambios de
paradigmas: estructura basada en el desarrollo de informacion, acciones
organizadas y flexibilidad organizativa. Para los autores, la incorporacién del
enfoque NGP dentro de las reglas fijadas por el gobierno digital: etapa de
sincronizacion de la informacion en el desarrollo organizacional, etapa de mejora
(optimizacion en recoleccion de informacion), etapa de reingenieria (modificacion
en base a las necesidades descritas en los usuarios) y etapa de transformacién
(tercerizacion de actividades por servicios estadisticos). En sintesis, la NGP avala
la incorporacién en el andlisis de las dimensiones previamente usadas; es decir, la

informacion, (b) la integracion, la interaccion y la participacion.

En cuanto a la otra variable, Arellano (2017) menciona que el estandar del servicio
al consumidor es un elemento clave en la oferta y es fundamental para que una
organizacion tenga ventajas competitivas. Ademas, lzquierdo (2021) sefiala que el
estandar del servicio es algo subjetivo que depende de como los demandantes o
consumidores perciben una actividad brindada, y que se basa en vislumbrar

empaticamente los requerimientos de los usufructuarios y lograr el cumplimiento de
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sus expectativas para lograr su plena satisfaccion. En otras palabras, el estandar
del servicio esta ligada o enlazada directamente a la apreciacion del beneficiario
sobre toda la dindmica del servicio, y debe ser un objetivo compartido por toda la
organizacion, desde el directorio, gerencias, coordinadores hasta el personal de
operaciones que interactia directamente con el cliente. Es esencial que la calidad

del servicio se viva diariamente y se comparta en todos los niveles organizativos.

Segun Gonzales y Huanca (2020), la calidad del servicio es esencial para garantizar
la atencion al cliente. Al hacerlo, la organizacion se definira como un centro eficaz
puesto que por medio de una autoevaluacion constante garantizara la asistencia
adecuada al brindar dicho servicio. Es fundamental que la calidad del servicio esté
en consonancia con toda la organizacion, ya que todos los miembros son
responsables de brindar una experiencia positiva al cliente y, por lo tanto, pueden

contribuir al éxito general de la organizacion al compartir mejores resultados.

En la misma linea, Matsumoto (2014), determina a la fiabilidad como la primera
dimension del estdndar de servicio y se alude basicamente a la facultad de cumplir
con la totalidad de servicios coordinados de una forma correcta, confiable y
transparente. Es decir, la compafiia garantiza lo ofrecido y prometido, como las
atenciones y la calidad de informacion desde los precios, publicidad y otros. En
ese sentido, Huancollo (2018) resalta que la fiabilidad se cumple adecuadamente
con lo que la firma ofrece, tener un desempefio sobresaliente en las actividades
ofrecidas y evitar errores. Finalmente, Carcausto (2016) también la define como
aguella percepcion que tiene la capacidad de transmitir que algo funciona
adecuadamente de manera constante y segura, lo que implica identificar problemas
para reducir errores y encontrar soluciones que puedan evitar los niveles mas altos
de peligros mediante la mejora de procesos para mejorar la innovacion tecnoldgica,

asi como también, la inversion y capacitacion del personal empleado.

De acuerdo con Avila y Torres (2016), la seguridad —dimension de calidad de
servicio—y se refiere al proceso de educacion, experiencia y preparacion que tiene
el capital humano de una entidad para mejorar la fiabilidad, veracidad y confianza

con el trato de sus usuarios. Esto también incluye la proteccién y privacidad de los
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intereses de la clientela y la demostracion de un desasosiego legitimo para cada
uno de ellos. Morocho (2019) afiade que la seguridad esta relacionada con el saber
y el cuidado que manifiestan los trabajadores, asi como con su nivel de experiencia
para entablar credibilidad y confianza. Los clientes se sienten seguros al confiar en
la entidad y acceden a la ayuda en la solucion de cualquier dificultad que se
presenta en el desarrollo, debido a que el servicio sera mejor brindado al finalizar.

La tercera dimension de la calidad de servicio se refiere a los elementos tangibles,
segun Matsumoto (2014). Estos elementos concretos o de connotacion fisica, como
los equipos informativos, la infraestructura de la Institucion, la cantidad de capital
humano existente, etc. Por otro lado, Huancollo (2018) indica que los elementos
tangibles son los equipos modernos, las instalaciones atractivas y los materiales de
servicio. En otros términos, los elementos tangibles se refieren a todo lo que se
puede oler, ver, tocar, u oir en el momento de tomar un servicio. Asi mismo resaltar
gue todo elemento tangible también contribuye con suma relevancia en la forma de
percibir el servicio de la calidad de atencién brindado por un usuario, ya que puede
ser un indicador de la inversion y el cuidado que la firma ha puesto en su prestacién

de ayuda.

Al respecto, Vigo (2021) explica que los elementos tangibles son aquellos que los
usuarios perciben como materiales del servicio, y se refiere a las infraestructuras,
la apariencia de las personas que brindan el servicio, el equipamiento utilizado, los
documentos y archivos, asi como otros elementos que ayudan en la prestacion del
servicio. Estos elementos son importantes porque son visibles y tangibles para los
usuarios, y pueden influir raudamente en las perspectivas de calidad del servicio
recibido. Por lo tanto, es fundamental para las organizaciones prestar atencién a
estos elementos y asegurarse de que sean convenientes para hacer realidad las

expectaciones de los clientes.

La cuarta dimension de la calidad de servicio es la capacidad de respuesta, sobre
ello, Avila y Torres (2016), refieren que esta es la disposicion y prontitud de los
empleados para brindar la asistencia técnica al usuario, probando una actitud

efectiva y proactiva en la asistencia oportuna del servicio. Por otra parte, Veloz y
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Vasco (2016) la definen como la capacidad de respuesta que presentan los
trabajadores y colaboradores para ofrecer contingente y un servicio rapido a los
clientes. En resumen, esta dimension implica la rapidez y diligencia en prestacion
de asistencia y la disposicion de los empleados para brindar una experiencia
satisfactoria. En esa linea, Alcas et al. (2019) detallaron que, la capacidad de
respuesta se refiere a la voluntad de las firmas para brindar respuestas precisas y
rapidas a los clientes, con el objetivo de ofrecer servicios que sean agiles y, de ser

posible, superar las expectaciones de los usufructuarios.

Finalmente, respecto a la quinta dimension de la calidad de servicio esta es la
empatia, referida como el nivel de cuidado o esmero que las corporaciones ofrecen
a sus clientes. Segun Matsumoto (2014) esta implica ofrecer servicios adaptados a
las preferencias de su clientela. Asimismo, segun Vigo (2021), la define como
aquella pericia para suministrar una atencion personalizada y orientada al cuidado
de los clientes, lo que se demuestra a través del trato cortes, gentil a los usuarios,
con un interés correcto y una disposicion para dar solucion a los problemas que se

presentan.

Para finalizar, segin Numpaque y Rocha (2016), los autores Berry, Parasuraman y
Zeithaml propusieron el modelo SERVQUAL, basado principalmente en la
percepcion del estandar para calificar el agrado de los beneficiarios consumidores
en comparacion con otras talantes que resaltan dentro de la calidad del servicio o
producto. En su modelo se evidencia de 21 interrogantes que se relacionan con
las cinco dimensiones: elementos fisicos, confiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta. Usando este procedimiento se establece las
expectaciones del benefactor, evaluar el estdndar del servicio y entender del porque
la clientela percibe la asistencia, considerando aspectos cualitativos y cuantitativos.
Concluyendo, el modelo SERVQUAL es una ayuda fundamental en el estudio
industrial siendo una fortaleza y relevancia en el analisis del fenémeno que se
aplica a la gestion gubernamental ya que busca mejorar el estandar del servicio y

la complacencia de las necesidades de los usufructuarios y/o ciudadanos.
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[Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo, nivel, enfoque, método y disefio de investigacion

La investigacion propuesta fue de tipo bésica, puesto que, como insinda Bernal
(2021) sirve para generar nuevos conocimientos de teorias cientificas y con ello ir

describiendo fendémenos de investigacion.

También fue un alcance o nivel correlacional, debido a que se cuantifica la
asociacion entre el gobierno en la era digital y el estdndar de atencién del servicio
de un centro de salud publico (Herndndez y Mendoza, 2018).

En la misma linea, respecto al enfoque este fue cuantitativo, puesto que, para
corroborar las hipétesis establecidas se utilizé aplicaciones mateméaticas y
estadisticas para la descripcion, sustentacion y pronéstico de la relacion del
fendmeno a estudiar mediante datos numéricos (Hernandez, 2014). Cabe resaltar,
que la aplicacion del contraste de resultados fue desarrollada por medio del
software estadistico SPSS-25.

Ademas, se empleo el método del procedimiento hipotético y deductivo, ya que se
formularon hipotesis con el objetivo de contrastarlas, tomando como referencia
sustentos teoricos solidos y elementos empiricos que anticiparon dichas
posibilidades de respuesta. En este estudio, se hizo hincapié en verificar la validez
de las suposiciones trazadas, con el fin de fortalecer las teorias fundamentales y
ampliar el abanico de posibilidades de solucién para el problema planteado
(Sanchez, 2019).

Respecto al disefio el presente estudio fue no experimental, dado que el analisis de
los constructos se valoré solamente en su ambiente natural, mas no seran
manipulados o alterados. Siendo justificado por Agudelo et al (2010) quienes
precisamente mencionan que lo que se hace dentro de un estudio con un disefio
semejante es observar y almacenar informacién de las variables de interés en la

medida en coémo se materializan dentro de su entorno natural.
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Finalmente, el presente trabajo fue de corte transversal, debido a que dicha
investigacion ocupo su desarrollo en un momento concreto y definido y, finalmente.
Como menciona lbidem (2003) los datos de una investigacion de corte
transeccional recolectan informacién de las variables establecidas en un momento

dado, es decir en un unico tiempo.
Figura l

Esquema de estudio correlacional

W

Nota: Tomado de Herndndez y Mendoza (2018)

Donde:
P: Poblaciéon: 120 usuarios
x,: Variable 1: Gobierno Digital

x,: Variable 2: Calidad de Atencién
3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1. Gobierno digital

Definicion conceptual: Se refiere al manejo estratégico y operativo de una gama
de tecnologias digitales que ayudan a trabajar entre otras cosas con grandes datos
dentro de la administracién publica buscando garantizar de ese modo valor publico.
Ademas, esta definicion precisa también, todo el conjunto de politicas internas y

externas operativas y estratégicas sobre la digitalizacion del mundo y como en ese
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proceso que su uso puede ser de valor para la poblacion. (PCM, 2013).

Definicion operacional: El gobierno digital se compone de 4 dimensiones que
materializan su implementacién por medio de la aplicacibn de un cuestionario
direccionado a cubrir de forma precisa las caracteristicas de cada uno de sus
componentes, siendo estos: (a) La Informacién, (b) La Interaccién, (c) La

Integracion y (d) La Participacion.

Indicadores: los indicadores que precisaron y llenaron las demandas de
informacion que se necesitaron en la presente investigacion empezando por la
primera dimension fue analizada canalizando informacién sobre el “contenido util”
que presenta la entidad estudiada, seguido por la capacidad de “prestacion
inclusiva de la informacion”, de igual forma si tiene a sus “administrados informados”
y si su medio virtual presenta un “disefio amigable”. Respecto a la segunda
dimensién se midié si la entidad realiza “atencion virtual”, presenta “formatearia
digitalizada” y tiene “funcionarios comprometidos”. Para la tercera dimension se
midié si la Institucion de salud brinda “informacién multisectorial’, maneja
“vinculacién de procesos” y realiza “seguimiento continuo”. Finalmente, para la
cuarta dimensioén se evalud si sus “funcionarios son accesibles”, si presentan una
adecuada “gestion de la percepcion” y si tienen todas sus “redes sociales

implementadas”.

Escala de mediciéon: La escala es ordinal.

Variable 2: Calidad de atencién

Definicion conceptual: La evaluacion de la calidad del servicio de atencion se
basa en la opinion o percepcidén que tiene un usuario acerca del servicio que ha
recibido. Se considera que la calidad es adecuada cuando no se presentan errores
en la prestacion del servicio, o al menos esa es la percepcion manifestada por el
usuario que ha sido atendido. Ademas, esta nocion se configura como una idea
fundamental que debe ser compartida por la plenitud de los benefactores de la

organizacion (lzquierdo, 2021).
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Definicion operacional: La variable de Calidad de Atencidn del Servicio se evaluo
mediante el uso de un instrumento especifico, en concreto, un cuestionario

compuesto por 15 agregados.

Indicadores: Para captar con certeza el conjunto de caracteristicas deseadas de
las dimensiones establecidas para esta variable en un centro de salud publico, se
consideré en la primera dimensién como indicadores a la “verificacion de la
realizacion del servicio de forma correcta”, también al “cuidado con el que todo
personal realiza sus atenciones” y a la “iniciativa de capacidad para resolver
problemas en la prestacion de un servicio”. Respecto a la segunda dimension se
pidid saber si fue breve o no “el tiempo de espera para recibir el servicio”, si fue
adecuado “el tiempo de duracién del tramite o de cualquier servicio” y verificar si “el

horario de atencion es adecuado y se respetan”.

En la tercera dimensién se tuvo como indicadores la “Recepcion de informacion
previa para el servicio, si “el trato del personal fue amable y cortés, si el personal
esta cualificado porque es “profesional o capacitado” y finalmente si “el lenguaje de
la persona que le atendioé fue claro”. Respecto a la cuarta dimension esta presenta
indicadores como “usted puede confiar en esta unidad de empadronamiento”,
“considera que esta unidad conoce sus necesidades”. Finalmente, para la quinta
dimensién, los indicadores a usados fueron: “El personal contaba con los
implementos de bioseguridad”, “Las instalaciones contaban con protocolos de

bioseguridad”, Las “instalaciones eran adecuadas para este tipo de servicio”

Escala de medicion: El presente elemento contempldé una escala de caracter

ordinal.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

Segun Tamayo (2012) se define a ésta como la totalidad de las unidades de analisis
gue responden a una cierta caracteristica. De esta manera, el estudio abarc6 una

poblacién de 120 usuarios/benefactores que se atienden dentro de un centro de
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salud ubicado en la regién Apurimac con informacion del 2023.

Criterios de inclusion:

Se consideraron como disposiciones de insercion, los siguientes criterios: Usuarios,
de ambos sexos, asegurados al Seguro Integral de Salud y se atienden de forma
constante dentro de la entidad de salud.

Criterios de exclusién:
Se consideraron como disposiciones de exclusion, los siguientes criterios:
Usuarios, de ambos sexos, que no presentan SIS y no se atienden de forma

constante dentro de la entidad de salud.

3.3.2 Muestra

Se determina como un fragmento significativo y caracteristico de la poblacién
(Palella y Martins, 2008). Sin embargo, el subconjunto tomado en la presente
investigacion siguié siendo de 120 usuarios de ambos sexos, asegurados al Seguro
Integral de Salud y se atienden de forma constante dentro de la entidad de salud,
puesto que, como menciona Hernandez y Mendoza (2018), cuando se presenta
una poblacion finita o pequefia, es mas eficiente hacer uso de todo el conjunto
poblacional, puesto que la aplicaciébn a todos los individuos pertenecientes es

posible y/o realizable.

3.3.3 Muestreo

En el presente trabajo de investigacion, se aplicO un muestreo no probabilistico,
con tal como indica Hernandez y Mendoza, (2018) todo colaborador para que
accedan a ser parte de la muestra necesariamente deben calificar con las
caracteristicas y disposiciones necesarias de inclusion establecidas por el autor-

investigador.

3.3.4 Unidad de anélisis

La unidad de analisis se refiere a las caracteristicas distintivas que dan cualidades
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particulares a un sector de la poblacion, con la cual se trabajara (Sanchez et al.,
2018). En concordancia con esta definicion, el presente estudio se centrd en los
usuarios que han recibido atencion en el establecimiento de salud publico de

Apurimac en el 2023.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Una técnica esencial para la recopilacion de informacion en investigaciones es la
encuesta, la cual facilita la obtencion de datos de una poblacion particular a través
de preguntas estandarizadas y un cuestionario estructurado. Segun Hernandez y
Mendoza (2018), explican que los instrumentales de coleccion de datos permiten
disefiar y describir detalladamente los pasos necesarios para recopilar informacion

con un propésito especifico.

3.4.1 Técnica

En relacién con la técnica de investigacion seleccionada, se puso en marcha una
Encuesta para colectar datos cuantificables por medio de preguntas formuladas en
un orden especifico. Esta eleccion permitié procesar los datos mediante pruebas
estadisticas y realizar un andlisis posterior (Hernandez y Mendoza, 2018). Para
lograr este objetivo, se administrardn dos encuestas elaboradas de manera

adecuada.

3.4.2 Instrumentos

La presente investigacion us6 como instrumental al Cuestionario para colectar
datos. Esta eleccién se justifica debido a que el cuestionario esta disefiado
especificamente para obtener informacibn acerca de las percepciones,
comportamientos y opiniones de los individuos. Consiste en una serie de preguntas
preestablecidas, organizadas logicamente, con un sistema de respuestas

escalonada (Arias, 2020). Los cuestionarios en especifico son:
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Ficha técnica del instrumento 1

Nombre:
Autor (a):
Validado por:

Objetivo:

Administracion:

Afo:

Ambito de
aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:

Escala:

Niveles o rango:

Cantidad de items:

Tiempo de

aplicacion:

Cuestionario de Gobierno Digital

Luis Luna Reyes y Ramoén Gil Garcia (2015)
Chereque Pretel Marco Radul

Conocer la opinion acerca del estado actual de
gobierno digital de una entidad estatal de salud
Mayores de 18 afios

2022

Distrital

Informacidn, Interaccion, Integracion y Participacion
0.963

Ordinal: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), Indiferente (3), De acuerdo (4) y Totalmente de
acuerdo (5)

Bajo, Medio y Alto

13

Entre 15 a 20 minutos

Ficha técnica del instrumento 2

Nombre: Cuestionario de Calidad de Servicio
Autor (a): Ignacio Luna Espinoza Y Jaime Torres Fragoso (2021)
Validado por: Chereque Pretel Marco Raul

Conocer la opinién acerca la calidad del servicio que
Objetivo: se recibe un usuario que se atiende en una entidad

estatal de salud

Administracion:

Mayores de 18 afios

Afo:

2022
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Ambito de
aplicacion:

Distrital

. ' Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Dimensiones: ) _
Empatia y Elementos Tangibles.

Confiabilidad: 0.949
Escala: Ordinal
Niveles o rango: Pésimo, Deficiente, Regular, Bueno y Excelente

Cantidad de items: | 15

Tiempo de .
, L Entre 15 a 20 minutos
aplicacion:

Validez y confiabilidad

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la validez se refiere al nivel en que un
instrumental de evaluaciébn mide de manera precisa el constructo que se pretende
medir. Es decir, si realmente refleja la definicion abstracta a través de sus
indicadores practicos/empiricos. En esta linea, se procedié a validar cada uno de
los instrumentos mediante el analisis de consistencia externo realizado por
expertos, y ademas se llevo a cabo un andlisis de consistencia interna utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permite calcular el grado/nivel de confiabilidad

del cuestionario.

Asi pues, se hizo necesario determinar la validez de forma externa por medio de
tres (03) jueces expertos quienes calificaron los items de los cuestionarios de
Gobierno digital y Calidad de servicio (Tabla 3), considerando como rubricas de

evaluacion las categorias de pertinencia, relevancia y claridad.

Es importante destacar que, con el fin de evaluar la importancia de los elementos
en relacion con el contenido de un constructo, tomando en cuenta las evaluaciones
de los tres jueces, se logré la prueba V de Aiken (Escurra, 1988). Esta prueba
permitié cuantificar la concordancia entre las valoraciones realizadas por los jueces

en relacion con los elementos del instrumento de medicion.
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Tabla 1

Validez de contenido a través de juicio de expertos

o Opinion del
Grado Experto Dominio
Experto
Magister Cesar lvon, Tarazona Mejorada Metodologo Aplicable
Magister Walter J. Acharte Champi Tematico Aplicable
Magister Hugo Alejandro, Manrique Chicoma Tematico Aplicable

Elaboracién propia

Fortaleciendo el analisis de validez, la consistencia interna de los cuestionarios se
realiz6 por medio de un analisis de confiabilidad conceptualizado como el grado o
nivel de relacién existente entre los items de un instrumento para reflejar de forma
veridica resultados correctos en el campo muestral en el que este sea aplicado.
(Hernandez y Mendoza, 2018). Dicho analisis se hizo por medio del Cronbach, el
cual se calcula en términos de correlacion con valores que oscilan entre el -1 al + 1
(véase en la Tabla 4). No obstante, los resultados de confiabilidad por medio del
Cronbach encontrados sirvio para revalorar la fiabilidad de los cuestionarios puesto

gue ya estos fueron debidamente validados con anterioridad.

Tabla 2

Interpretacion del Coeficiente Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia interna
09<a<1 Excelente
0.8<a<0.89 Buena
0.7<a<0.79 Aceptable
0.6 <a<0.69 Cuestionable
0.5<a<0.59 Pobre

a menor 0.5 Inaceptable
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Nota. Se requiere un valor = 0.8 para considerar la prueba de alto impacto. Fuente:
Sanchez y Martinez (2022)

3.5 Procedimientos

El desarrollo sistematico del presente trabajo de investigacion se enmarcd, en
primer término, en realizar una revision detallada de la literatura sobre los
constructos que son objeto de estudio. De esta manera, se busco lograr un
conocimiento profundo de las variables por parte del autor/investigador, quien a su
vez selecciono el instrumental de evaluacion y la unidad de andlisis adecuados para
explorar dichos constructos. Ademas, se propusieron hipotesis sobre los patrones
de comportamiento de las variables de investigacién, con la finalidad de

contrastarlas posteriormente.

El desarrollo del informe de investigacion consistio, en primer lugar, de una
exhaustiva revision bibliografica sobre los constructos, con el fin de que el
investigador adquiera un conocimiento profundo sobre las variables. A partir de este
conocimiento, se determinaron el instrumental y técnicas de analisis mas
adecuadas para el examen de dichos constructos y se definié la unidad de andlisis.
Ademas, se plantearon hipotesis sobre los posibles patrones de comportamiento

de las variables, con el fin de contrastarlas y obtener conclusiones significativas.

Después de culminar con una exhaustiva revision de la literatura y determinar las
herramientas evaluativas y la unidad de analisis, se procedié con la obtencion de la
autorizacién necesaria para recolectar los datos de la muestra seleccionada. Para
lo cual, se elabor6 una epistola formal que contuvo informacion sobre las fechas de
evaluacion y los objetivos de la investigacion. Este documento fue entregado por
mesa de partes del establecimiento de salud publico, lo cual fue revisado por el

director de dicho nosocomio antes de poder proceder con la obtencion de datos.

Inmediatamente después de tener la autorizacion para recolectar los datos, se
prosiguio, con la aplicacion de las encuestas, teniendo en cuenta las normas de
inclusion y exclusion. Se requirié la aceptacion del consentimiento informado por

parte de los pacientes y se les explico la finalidad de la investigacion. En tercer
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lugar, una vez recopilada la informacion necesaria, se continuo con la digitacion a

través del software SPSS 26.0 y luego fue analizada.

3.6 Método de analisis de datos

Una vez recolectada la informacion se procedio a organizar los datos por medio del
software de hoja de célculo Excel 2016, asi mismo, se depur6 datos que generen
algun truncamiento. Luego se importo la base de datos estructurada para el andlisis
inferencial usando SPSS 26.0. Posterior a ello, se continud con la realizacion de
calculos establecidos en el capitulo de metodologia, donde, en primer lugar se
diagnostico el comportamiento presente de cada variable para un posterior analisis
a nivel inferencial. Cabe recalcar que, el analisis inferencial respondi6 a las
hipétesis planteadas en el capitulo de introduccion. Para determinar el adecuado
estadistico de correlacion a usar, previo a su calculo se analizé la distribucién de
los datos en cada variable, para determinar con mayor precision si se trabajaba con
el estadistico de correlacion de Pearson (r) o Spearman (rho), logrando determinar
que la distribucion de los datos no fue normal, por lo que, finalmente el analisis

inferencial se hizo por medio de la correlacién de Spearman (rho).
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Tabla 3

Distribucidn de frecuencias de la variable Gobierno digital

Gobierno ., ., ., . .,
o Informacion Interaccion Integracion Participacion
digital
Categorias F % F % F % F % F %
Baja 6 5% 7 6% 8 6% 7 6% 8 7%
Media 97 81% 57 46% 55 46% 53 44% 58 48%
Alta 17 14% 56 48% 57 48% 60 50% 54 45%
Total 120 100% 120 100% 120 100% 120 100% 120 100%

Nota. F: Frecuencia, %: Porcentaje
Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en los resultados de la tabla 3, respecto a la variable Gobierno
digital se aprecia que un 81% de los usuarios atendidos en un establecimiento de
salud publico de Apurimac, consideraron que el Gobierno digital del centro fue
media, seguido por un 14% que considerd percibir una gobernanza alta y finalmente
el 5% restante consideré al gobierno digital del ya referido establecimiento de salud

publico como baja.

Respecto a los niveles presentes en las dimensiones del Gobierno digital, la
Informacién concentré un 48% de usuarios quienes percibieron a la Informacion
brindada por el gobierno digital de un establecimiento de salud publico de Apurimac
como media, seguido por un 46% de usuarios quienes mencionaron un nivel de

Informacion alto mientras que el 6% restante menciond un nivel bajo del mismo.

Respecto a la Interaccién, esta concentrd un 48% de usuarios quienes percibieron
a la Interaccion del gobierno digital de un establecimiento de salud publico de

Apurimac como alto, seguido por un 46% de usuarios quienes mencionaron percibir
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un nivel de medio y el 6% restante menciond percibir un nivel de Interaccién bajo.

Asi también la Integracion concentré un 50% de usuarios quienes percibieron a la
Integracion del gobierno digital de la region referida previamente como alta, seguido
por un 44% de usuarios quienes mencionaron percibir un nivel medio y el 6%

restante menciond percibir un nivel bajo del mismo.

Finalmente, la Participacion concentré un 48% de usuarios quienes percibieron a la
Participacion del gobierno digital de un establecimiento de salud publico de
Apurimac como media, seguido por un 45% de usuarios quienes mencionaron
percibir un nivel de Participacion alto y el 7% restante menciond percibir un nivel

bajo del mismo.

Tabla 4

Distribucion de frecuencias de la variable Calidad de atencién

Calidad de o . Elementos Capacidad i
» Fiabilidad Seguridad ] empatia
atencion tangibles de respuesta
Categorias F % F % F % F % F % F %
Baja 13 11% 18 15% 34 28% 7 6% 8 7% 0 0%
Media 66 55% 60 50% 77 64% 53 44% 58 48% 0 0%
Alta 41  34% 42 35% 9 8% 60 50% 54 45% 120 100%
Total 120 100% 120 100% 120 100% 120 100% 120 100% 120 100%

Nota. F: Frecuencia, %: Porcentaje
Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en los resultados de la tabla 4, respecto a la variable Calidad de
atencion se aprecia que un 55% de la poblaciéon atendida por un establecimiento
de salud publico de Apurimac, considerd que dicha calidad fue centro fue media,
seguido por un 34% que considerd percibir una calidad alta y finalmente el 11%
restante considerd a la calidad de atencién del establecimiento de salud publico

como baja.

Respecto a los niveles presentes en las dimensiones de la Calidad de atencion, la

fiabilidad concentré un 50% de la poblacion encuestada con una percepcion del
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servicio prestado como media, seguido por un 35% de la poblacion que consideré
que la fiabilidad fue alta mientras que el 15% restante mencioné un nivel de
fiabilidad baja en la calidad de atencion brindada.

Respecto a la seguridad, esta concentr6 un 64% de la poblacion con una
percepcion media, seguido por un 28% de pacientes quienes comentaron que la
seguridad de la atencién fue baja y el 8% restante menciond percibir un nivel de

seguridad alta.

Asi también los elementos tangibles concentraron un 50% de pacientes quienes
mencionaron percibir dicha tangibilidad a nivel alto, seguido por un 44% de
pacientes quienes mencionaron percibir un nivel medio de esta y el 6% restante
menciono percibir un nivel bajo de dicha tangibilidad en la calidad de la atencion

recibida.

De igual forma, la capacidad de respuesta concentré un 48% de pacientes quienes
mencionaron que esta capacidad en las atenciones fue media, seguido por un 45%
de pacientes quienes mencionaron percibir esta capacidad como alta, mientras que
el 7% restante percibi6 una capacidad de respuesta en las atenciones baja por parte

del referido establecimiento de salud publico.

Finalmente, la empatia concentr6 en su totalidad (100% de encuestados) solo
niveles de percepcion alto, es decir, la poblacion de pacientes atendidos menciond

gue la atencion del referido establecimiento de salud publico fue de alta empatia.

4.2 Estadistica inferencial

Para tener un adecuado contraste inferencial previo al calculo de las correlaciones
se verificaron por medio de las pruebas Kolmogoérov-Smirnov y Shapiro-Wilk
(normalidad) si los datos de cada una de las variables se distribuyen de forma
normal. En ese sentido, los resultados encontrados (ver anexo 10) demostraron una
distribucion no normal por lo que se concluy6 que el estadistico adecuado para el

analisis inferencial fue el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman.
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Prueba de hipoétesis general

HO:

Ha:

El gobierno digital no se relaciona significativamente con la calidad del servicio
de atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023
El gobierno digital se relaciona significativamente con la calidad del servicio
de atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

a=0.01
Si el P_valor > 0.01, se decide aceptar la hipétesis nula (H° de significancia

estadistica
Si el P_valor < 0.01, se decide rechazar la hip6tesis nula (H°) de significancia

estadistica

Rangos de correlacién por Cohen (1988)

Rho Spearman < 0.10, No evidencia algun efecto de correlacion
0.10 < Rho Spearman < 0.30, correlacién de efecto pequefio
0.30 < Rho Spearman < 0.50, correlacion de efecto moderado

Rho Spearman >0.50, correlacion de efecto grande

Tabla 5

Contraste de relacién entre la Gobierno digital y el Calidad de atencion

Gobierno Calidad de

digital atencién
Coeficient_e de 1.000 0,428
Gobierno correlacion : :
digital Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de 0,408+ 1,000
Calidad de correlacion : :
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 120 120

*** Correlacion significativa al 99% de confianza
Fuente: Elaboracion propia
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El grado de correlacion presente entre la Gobierno digital y la calidad de atencion
en el servicio brindado en establecimiento de salud publico en el departamento de
Apurimac, con un nivel de confianza de 99% y un p_valor de 0.000 fue
estadisticamente significativa, es decir, se rechazé la hipotesis nula de no

significancia puesto que el p_valor fue menor a 0.01).

Asi también, se encontré que el nivel de la correlacion entre ambas variables,
tomando como referencia los rangos definidos por Cohen (1988) fue moderado,
puesto que, el valor calculado del coeficiente es de 0.428. Esto significa que, un
efecto en el Gobierno digital aplicado por un establecimiento de salud publico de
Apurimac genera un incremento de moderada proporcionalidad en la percepcién
de la calidad de atencidbn de cualquier servicio brindado por el referido

establecimiento de salud publico.

Prueba de hipotesis especifica 1

HO La informacién no se relaciona significativamente con la calidad del servicio
de atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

Ha: La informacién se relaciona significativamente con la calidad del servicio de
atencién a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

a=0.01
Si el P_valor > 0.01, se decide aceptar la hipétesis nula (H°) de significancia

estadistica
Si el P_valor < 0.01, se decide rechazar la hipétesis nula (H°) de significancia
estadistica
Rangos de correlacion por Cohen (1988)
Rho Spearman < 0.10, No evidencia algun efecto de correlacion
0.10 < Rho Spearman < 0.30, correlacion de efecto pequefio
0.30 < Rho Spearman < 0.50, correlacion de efecto moderado

Rho Spearman >0.50, correlacion de efecto grande
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Tabla 6

Contraste de relacion entre la dimension de Informacion y la Calidad de atencion

. Calidad de
Informacién -
atencion
Coef'c'le”t.e, de 1.000 0.501 %+
Informacién corretacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de 0.501 %+ 1.000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 120 120

***_Correlacion significativa al 99% de confianza
Fuente: Elaboracion propia

El grado de correlacion presente entre la Informacion transmitida por parte del
Gobierno digital y la calidad de atencién en el servicio brindado por un
establecimiento de salud publico en el departamento de Apurimac, con un nivel de
confianza de 99% y un p_valor de 0.000 fue estadisticamente significativa, es decir,
se rechazo la hipotesis nula de no significancia puesto que el p_valor fue menor a
0.01).

Asi también, se encontrd que el nivel de la correlacion entre ambas, tomando como
referencia los rangos definidos por Cohen (1988) fue moderado, puesto que, el
valor calculado del coeficiente es de 0.501. Esto significa que, un efecto de impulso
en la Informacion transmitida por parte del gobierno digital aplicada por un
establecimiento de salud publico en el departamento de Apurimac genera un
incremento de moderada proporcionalidad en la percepcion de la calidad de

atencion de cualquier servicio brindado por el referido nosocomio.
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Prueba de hipoétesis especifica 2

HO: La interaccién no se relaciona significativamente con la calidad del servicio de
atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

H2: La interaccion se relaciona significativamente con la calidad del servicio de
atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

a=0.01
Si el P_valor > 0.01, se decide aceptar la hipétesis nula (H) de significancia

estadistica
Si el P_valor < 0.01, se decide rechazar la hip6tesis nula (H°) de significancia
estadistica
Rangos de correlacién por Cohen (1988)
Rho Spearman < 0.10, No evidencia algun efecto de correlacién
0.10 < Rho Spearman < 0.30, correlacién de efecto pequefio
0.30 < Rho Spearman < 0.50, correlacion de efecto moderado

Rho Spearman >0.50, correlacion de efecto grande

Tabla 7

Contraste de relacién entre la dimension de Interaccion y la Calidad de atencién

. Calidad de
Interaccion C
atencion
Coef'c'le“t.‘::' de 1.000 0.439%**
Interaccion correracion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de 0.439%% 1.000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 120 120

*** Correlacion significativa al 99% de confianza
Fuente: Elaboracion propia
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El grado de correlacién presente entre la Interaccibn generada por parte del
Gobierno digital y la calidad de atencidbn en el servicio brindado por un
establecimiento de salud publico en el departamento de Apurimac al paciente, con
un nivel de confianza de 99% y un p_valor de 0.000 fue estadisticamente
significativa, es decir, se rechazo la hipétesis nula de no significancia puesto que el
p_valor fue menor a 0.01).

Asi también, se encontro que el nivel de la correlacion entre ambas, tomando como
referencia los rangos definidos por Cohen (1988) fue moderado, puesto que, el
valor calculado del coeficiente es de 0.439. Esto significa que, un efecto de impulso
en la Interaccion transmitida por parte del gobierno digital aplicada por un
establecimiento de salud publico de Apurimac genera un incremento de moderada
proporcionalidad en la percepcion de la calidad de atencion de cualquier servicio
brindado por el referido establecimiento de salud publico.

Prueba de hipotesis especifica 3

HO: Laintegracion no se relaciona significativamente con la calidad del servicio de
atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

H2: La integracion se relaciona significativamente con la calidad del servicio de
atencién a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

a=0.01
Si el P_valor > 0.01, se decide aceptar la hipétesis nula (H°) de significancia

estadistica
Si el P_valor < 0.01, se decide rechazar la hipétesis nula (H°) de significancia
estadistica
Rangos de correlacién por Cohen (1988)
Rho Spearman < 0.10, No evidencia algun efecto de correlacién
0.10 < Rho Spearman < 0.30, correlacion de efecto pequefio
0.30 < Rho Spearman < 0.50, correlacion de efecto moderado
Rho Spearman >0.50, correlacion de efecto grande
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Tabla 8

Contraste de relacidon entre la dimension de Integracion y la Calidad de atencion

., Calidad de
Integracion -
atencion
Coef'c'le”t.? de 1.000 0.564+%
Integracion correracion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de 0.564% 1.000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 120 120

***_Correlacion significativa al 99% de confianza
Fuente: Elaboracion propia

El grado de correlacion presente entre la Integracion aplicada por el Gobierno digital
y la calidad de atencién en el servicio brindado por un establecimiento de salud
publico de Apurimac al paciente, con un nivel de confianza de 99% y un p_valor de
0.000 fue estadisticamente significativa, es decir, se rechazé la hipoétesis nula de

no significancia puesto que el p_valor fue menor a 0.01).

Asi también, se encontrd que el nivel de la correlacion entre ambas, tomando como
referencia los rangos definidos por Cohen (1988) fue moderado, puesto que, el
valor calculado del coeficiente es de 0.564. Esto significa que, un efecto de impulso
en la Integracion transmitida por parte del gobierno digital aplicada por un
establecimiento de salud publico de Apurimac genera un incremento de moderada
proporcionalidad en la percepcion de la calidad de atencion de cualquier servicio

brindado por el referido establecimiento de salud publico.
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Prueba de hipodtesis especifica 4

HO:

Ha:

La participacion no se relaciona significativamente con la calidad del servicio
de atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023
La participacion se relaciona significativamente con la calidad del servicio de
atencion a los benefactores de un establecimiento de salud publico ubicado
en el departamento de Apurimac, 2023

a=0.01
Si el P_valor > 0.01, se decide aceptar la hip6tesis nula (H°) de significancia

estadistica
Si el P_valor < 0.01, se decide rechazar la hip6tesis nula (H°) de significancia

estadistica

Rangos de correlacién por Cohen (1988)

Rho Spearman < 0.10, No evidencia algun efecto de correlacién
0.10 < Rho Spearman < 0.30, correlacién de efecto pequefio
0.30 < Rho Spearman < 0.50, correlacion de efecto moderado

Rho Spearman >0.50, correlacion de efecto grande

Tabla 9
Contraste de relacion entre la dimension de la Participacion y la Calidad de atencién

. ... Calidad de
Participacion .
atencion
Coeficiente de 1.000 0.422%%
Participacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de 0,420k 1.000
Calidad de correlacion ' '
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 120 120

*** Correlacion significativa al 99% de confianza
Fuente: Elaboracion propia
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El grado de correlacion presente entre la Participacion fomentada por el Gobierno
digital y la calidad de atencion en el servicio brindado por un establecimiento de
salud publico de Apurimac al paciente, con un nivel de confianza de 99% y un
p_valor de 0.000 fue estadisticamente significativa, es decir, se rechazé la hipotesis

nula de no significancia puesto que el p_valor fue menor a 0.01).

Asi también, se encontro que el nivel de la correlacion entre ambas, tomando como
referencia los rangos definidos por Cohen (1988) fue moderado, puesto que, el
valor calculado del coeficiente es de 0.422. Esto significa que, un efecto de impulso
en la Participacion fomentada por parte del gobierno digital aplicada por un
establecimiento de salud publico de Apurimac genera un incremento de moderada
proporcionalidad en la percepcion de la calidad de atencion de cualquier servicio

brindado por el referido establecimiento de salud publico.
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V. DISCUSION

En relacion con los resultados presentados en el capitulo anterior se dio paso al
desarrollo de la discusion, cabe destacar que, los hallazgos antes mostrados han
sido contrastados con estudios cuyos problemas centrales guardan algun nivel de
similitud o se alinearon al de la presente investigacion. Bajo este contexto, se
establecio como meta esencial el determinar algun vinculo entre el gobierno en la
era digital y la calidad del servicio brindado en un establecimiento publico localizado
en el departamento de Apurimac, 2023.

En esa consigna, el cumplimiento de dicho objetivo se materializé determinando de
forma preliminar un diagndstico descriptivo del fendmeno estudiado. Los resultados
mostraron que, para los usuarios atendidos en el establecimiento de salud publico
de Apurimac seleccionada, el Gobierno digital fue media para el 81% de ellos,
seguido por un 14% la consider¢ alta y, finalmente, el 5% restante la calificé como
baja. Similares estadisticas, presenta Mayanga (2022) al respecto del nivel del
gobierno digital del municipio lambayecano de Pitipo declarado por sus
conciudadanos. Al respecto, 88% la califico de media y el resto de mala. Un
resultado diferente, se tuvo con Menacho (2022). El autor encuentra sobre el
gobierno digital en el municipio ancashino de Huaylas-Caraz, que este constructo
es considerado malo y muy malo por el 55% de los servidores publicos del

establecimiento, regular por el 32 % y bueno y muy bueno por el 13%.

Respecto al estdndar de la atencion, lo hallado en la presente indagacién mostr6
que, el 55% de los usuarios atendidos consideraron que ésta fue media, seguido
por un 34% que la consider¢ alta y, finalmente, el 11% restante considerd que a la
calidad del establecimiento como baja. En esta linea, comparando estos resultados
con lo hallado en otras entidades publicas, se muestran resultados diferentes. Asi
lo revelan estudios como Castillo (2022), quién sobre el estandar de la atencion al
beneficiario de la entidad prestataria de servicios de saneamiento Grau-Sullana,
encuentra que 98% de encuestados la califica de baja y solo el 2% de media.

Retomando el estudio de Menacho (2022), respecto a nivel de atencién en la
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municipalidad seleccionada, identifica que el 79% de su poblacion estudiada

mencionod que esta fue regular y 21% la considero mala.

Para el plano inferencial, en virtud de este disefio y, tras aplicar el estadistico
inferencial correspondiente, es decir, el Rho de Spearman, se obtuvo una
correspondencia significativa comprobada a partir del resultado del p-valor = .01.
De acuerdo a esto, se puede afirmar que existe una asociacion entre el constructo
gobierno en la era digital y estandar del servicio de atencion. Incluso, gracias al
valor encontrado de correlacién = 0.428, se evidencia que un efecto positivo en el
gobierno digital es proporcionalmente moderado a un efecto positivo en el estandar

del servicio en el establecimiento de salud seleccionado.

El hallazgo previo mostr6 semejanzas con estudios en el ambito regional, como,
por ejemplo, el de Ruiz (2021) quién al inspeccionar el nivel de asociacion existente
entre el gobierno en la era digital y la complacencia de los usufructuarios del
Gobierno Regional de San Martin, llegé a la corroboracion de que hay claros
indicios de un nexo significativo alto entre ambas variables (Rho = 0.830; p <.01),
con ellos se demostré que un impacto positivo sobre el gobierno regional en la
institucion seleccionada influye también positivamente sobre los niveles de

complacencia de los asiduos recurrentes del gobierno regional.

En el &mbito provincial, Rodriguez (2022) determiné que el gobierno en la era digital
tiene incidencia sobre el estandar del servicio en una municipalidad provincial
libertefia (Rho = 0.540; p < .01). Asimismo, Nifio (2021) hall6é una serie de limitantes
gue pueden debilitar la relacién entre forjar un plan de gobierno electrénico (o
digital) e incrementar el estandar del servicio en la municipalidad provincial de
Lambayeque. Entre las identificadas estan la falta de liderazgo, la aversion al

cambio y la ausencia de un mecanismo de evaluacion continuo.

Al nivel de gobierno distrital, los resultados del estudio se aproximan a resultados
de investigaciones como la de Mayanga (2022) quién identificO una correlacion
directamente proporcional alta entre el gobierno en la era digital y el estandar de la

atencion a la conciudadania en el municipio lambayecano de Pitipo (Rho = 0.678,
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p < .05), dejando en evidencia que cuando hay un adecuado manejo del gobierno
digital le corresponde un crecimiento o mejora en la atencion. Otro estudio que
identifico un similar resultado fue realizado por Peralta (2021). La investigadora
encontré una asociacion alta y directamente proporcional entre el gobierno regional
y el estdndar del servicio prestado en el municipio de Morales en San Martin (Rho
= 0.875, p < .05). De la misma manera, Chereque (2021) evidencia una asociacion
moderada entre Gobierno en la era digital y el estandar de servicio en el SISFOH

dentro del municipio libertefia de La Esperanza (Rho = 0.723, p < .05).

Al nivel de instituciones, los resultados guardan similitud a los hallados por Chilet
(2020), el cual determindé un vinculo medio entre el gobierno electrénico y el
estandar del servicio al conciudadano dentro de la Direccion de Red Integrada de
Salud (DIRIS) en Lima Centro (Rho = 0.448, p < .01). Con ello, se puede afirmar
que un aumento en el gobierno electrénico produce un aumento en el estandar del
servicio en la institucion inspeccionada. Otra institucion evaluada fue OSINERGMIN
en la region Ancash durante el 2022, Codova (2022) encontré una conexion
significativa entre gobierno en la era digital y complacencia del beneficiario de tal
servicio (Rho = 0,744, p < .01).

A modo de reflexién, es ineludible que tanto el gobierno digital como el estandar de
servicio tiene una relacion fuerte en cualquier nivel de analisis (regional, provincial,
distrital o institucional). De ello se desprende la necesidad de seguir vigorizando las
politicas de paso a la era digital que en los ultimos afios se ha implementado. No
obstante, también se afirma segun la literatura revisada que cuanto mas cercana el
nivel de gestion al ciudadano mas dificultades para cumplir con tales objetivos. En
consecuencia, se dificulta la mejora y optimizacion de los servicios ofrecidos por el

Estado a sus connacionales.

Por otro lado, se estimdé como primer objetivo fijado el identificar el grado de
asociacion entre la informacién y el estandar del servicio a los beneficiarios de un
establecimiento de salud publico en el departamento de Apurimac, 2023 a partir
de los hallazgos encontrados. De esta manera, se pudo identificar que en base a

este planteamiento y, tras aplicar el estadistico coeficiente Rho de Spearman, se
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obtuvo una correspondencia significativa entre ambos constructos, comprobada a
partir del resultado del p-valor < .01, de esta manera, se resolvié una asociacion
significativa entre la informacion y el estandar del servicio. Por su parte, el Rho =

0.658, muestra una relacion directamente proporcional entre ambos constructos.

En relacion a la asociacion entre estos dos constructos, un similar resultado
encontré Quiroz (2021) al ahondar sobre la relacion entre el acceso a la informacion
y el estandar de la asistencia dada en la ANA en Lima durante el afio 2019. Segun
el autor, la dimension acceso a la informacion puablica influye sobre el estandar del
servicio (Rho = 0.498, p< .05). Sin embargo, el grado de influencia es débil a
comparacion del resultado que emerge en el presente estudio. En este punto, se
debe mencionar también el trabajo de Espejo (2022), quien —haciendo una
inspeccién en el nosocomio Regional Docente de la ciudad capital de La Libertad—
encuentra una correlacion moderada positiva entre la gestion del sistema
electronico de informacion y el estandar de servicios de salud del nosocomio
Regional Docente de Trujillo durante el 2021(Rho = 0.507, p< .05).

A modo de reflexion, se infiere que la informacion (sea esta como sistema, acceso
o de otra naturaleza) y la calidad del servicio son aspectos estrechamente
vinculados de manera transversal al campo investigativo donde se analiza. En la
actualidad, esto revela el gran papel que cumple este componente en la gestion
pues evita la emergencia de percepciones de insatisfaccion en usuarios de un
servicio y facilita la toma de decisiones con informacion completa a aquellos

responsables de brindar dicho servicio.

A continuacion, se propuso como segundo objetivo especifico el mostrar el grado
de asociacion entre la interaccion y el estandar del servicio en usuarios de un
establecimiento de salud publico apurimefio al afio 2023 a partir de los resultados
encontrados. Con ello, se pudo identificar, tras aplicar el Rho de Spearman, una
correspondencia significativa entre ambos constructos, comprobada a partir del
resultado del p-valor < .01, de esta manera, se permitio resolver la existencia de un
vinculo significativo entre la interaccion y el estandar del servicio ofrecido. Por su

parte el Rho = 0. 0.439, muestra una relacion directa y moderada entre ambos
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elementos.

El resultado hallado en el estudio se acerca al que llega Chereque (2022), quién
identifica un vinculo moderado entre interaccion y el estandar del servicio en el
SISFOH en el municipio libertefio, La Esperanza (Rho = 0.563, p < .005). Cabe
mencionar, que el 50% de encuestados declard que la interaccién en tal institucion
tiene un nivel medio, 36% bajo y 14% alto. Otra investigacion que evalla la
interaccion y el estandar del servicio concebida como complacencia del usuario
elaborada por Silva (2022) revela una asociacion inversa no significativa entre tales
constructos en la DRE Chalaca durante el afio 2020 (Rho =-0.023, p > .05).

Por lo evaluado, se finiquita que la interaccion y el estdndar de la asistencia son
aspectos intimamente relacionados indiferente al campo investigativo donde se
analiza. Ello sucede ya que la interaccion garantiza un contacto entre el agente de
asistenciay el usuario; lo cual contribuye a la construccion de la experiencia positiva

0 negativa de un servicio.

Seguidamente, se establecié como tercer objetivo especifico el conocer el nivel de
relacion entre la integracion y el estandar del servicio en beneficiarios de un
establecimiento de salud publico ubicado en el departamento de Apurimac en el
afno 2023 a partir de los resultados encontrados. Con ello, se pudo identificar, tras
aplicar el Rho de Spearman, una correspondencia significativa entre ambos
constructos, comprobada a partir del resultado del p-valor < .01. Por su parte el Rho
= 0.564, muestra una relacion directamente proporcional moderada entre ambos

componentes.

El resultado hallado en el presente apartado se acerca al que concluye Chereque
(2022), quién identifica la presencia de una correlacibn moderada entre la
integracion y el estandar de la asistencia dada en el SISFOH en el municipio
libertefio La Esperanza (Rho = 0.462, p < .005). Se debe resaltar que el 60% de
encuestados declard que la interaccion en tal institucion tiene un nivel medio, 25%
bajo y 15% alto. En relacion a los constructos analizados, en el ambito educativo,

Quispe (2017), explora una posible relacion entre la integracion del personal y el
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estandar de servicio de IE Fe y Alegria en San Juan de Lurigancho durante el 2017.
El investigador identifica una moderada asociacidon entre estos componentes (Rho
= 0.555, p < .05).

De esta manera se infiere que la integracion y la calidad del servicio son aspectos
intimamente relacionados indiferente al campo investigativo donde se analiza. Ello
puede tener relacion con la labor que cumplen los procesos de integracion dentro
de las organizaciones; en las cuales, esta la funcion de adaptar a los nuevos
miembros de una organizacion a praxis, objetivos y metas ya trazados. Ello con la

intencion de hacer a los nuevos miembros agentes activos y participativos.

Finalmente, se implanté como cuarto objetivo especifico al establecer el grado de
vinculacién entre la participacion y el estandar del servicio en beneficiarios de un
establecimiento de salud publico ubicado en el departamento de Apurimac a partir
de los resultados encontrados. Con ello, se pudo identificar, tras aplicar el
estadistico Rho de Spearman, una correspondencia significativa entre ambos
constructos, comprobada a partir del resultado del p-valor < .01, de esta manera,
se permiti6 resolver la existencia de una asociacion significativa entre la
participacion y el estandar del servicio. Por su parte el Rho = 0.422., muestra una

relacion directa y moderada entre ambos componentes evaluados.

El hallazgo previamente expuesto en el presente andlisis se acerca al que
encuentra Chereque (2022), quién identifica un nexo moderado entre la
participacion y el estandar del servicio en el SISFOH en el municipio libertefio, La
Esperanza (Rho = 0.515, p < .005). Se debe resaltar que el 60% de encuestados
declaré que la interaccion en tal institucion tiene un nivel medio, 35% bajo y 5 alto.
En otros sectores, la investigacion revela una fuerte relacion entre ambas variables.
Aqui se puede hacer referencia al estudio de Huaman (2022), en el cual se explora
un posible vinculo entre la participacion de los progenitores y el estandar del
servicio educativo de la modalidad semipresencial en el nivel inicial en la UGEL-08,
Cafete durante el 2022. La autora devela la existencia de una fuerte correlacion
entre ella (Rho = 0.92, p <.05).
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Por tanto, se infiere que la participacién y la calidad del servicio son aspectos
intimamente relacionados indiferente al campo investigativo donde se analiza. Ello
puede tener relacion con cambios en la cultura organizacion actual donde se
privilegia no cuestiones materiales, sino capacidades humanas. Por la informacion
emergente, en el caso estudiado como otros identificados en la literatura, es un

punto que aun falta trabajar.
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VI. CONCLUSIONES

A partir de lo hallado descriptivamente se concluye que tanto el gobierno digital
como la calidad del servicio al 2023 dentro del establecimiento de salud publico
seleccionado son calificados de media.

Asimismo, se concluye que las dimensiones informacion, interaccion e integracion
de la variable gobierno digital, en su mayoria, son calificadas como altas; mientras
que la participacion es media. En otro orden de cosas, la fiabilidad, seguridad y
capacidad de respuesta son percibidas mayoritariamente como media, por su parte,

fueron altas, las dimensiones elementos tangibles y empatia.

En relacion con los resultados inferenciales, se concluye lo siguiente:

En primer lugar, hay una asociacion positiva, moderada y significativa entre el
gobierno en la era digital y el estandar del servicio. Es decir, una mejora de avance
en la referida gestion influye en una mejora proporcional de la calidad del servicio

gue se ofrece.

En segundo lugar, respecto a la dimension informacién del gobierno digital en
funcion de la calidad del servicio, se finiquita que ambas presentan una conexion
positiva, moderada y significativa. Es decir, la mejora en la informacioén influye en

la mejora del estandar del servicio.

En tercer lugar, de la dimensién interaccion del gobierno digital en funcién de la
calidad del servicio, se colige que, ambas presentan un nexo positivo, moderado y
significativo. Es decir, la mejora de la interaccion influye en la mejora del estandar

mencionado.

En cuarto lugar, respecto a la dimensién integracion del gobierno digital en funcion
de la calidad del servicio, se concluye que, ambas presentan una correlacion
positiva de nivel moderado y es estadisticamente significativa. Es decir, la mejora

de la integracion influye en la mejora del estandar en mencion.
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Finalmente, respecto a la dimensién participacion del gobierno digital en funcion de
la calidad del servicio, también se infiere que, ambas presentan un enlace positivo,
moderado y significativo. Es decir, la mejora del control en la participacion influye

en la mejora del estandar mencionado previamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

En primer lugar, se propone fortalecer el proceso de transformacion digital; es decir,
compra de tecnologias médicas, masificacion de la video-consulta y digitalizacion
del historial clinico dentro del establecimiento de salud que tenga como principios
transversales el elemento comunicacional, el respaldo al paciente, el recurso

humano y la participacion ciudadana.

En segundo lugar, se sugiere mejorar los canales de comunicacion por medio de
las TIC en los siguientes niveles: (1) personal médico y pacientes (masificacion de
las video-consultas), (2) personal administrativo y pacientes (digitalizacion del
historial clinico de los pacientes en plataformas de facil acceso para el usuario) y
(3) personal médico y personal administrativo (reportes interactivos de gestion en
power bi o tabeau) para asi lograra garantizar el cumplimiento de los servicios

ofrecidos en el tiempo pactado.

En tercer lugar, se recomienda profundizar en las causales de la interaccion en el
establecimiento de salud tales como factores culturales, organizacionales o
desafeccion con el centro de salud para identificar aquellos que frenan la mejora en

la calidad del servicio brindado.

En cuarto lugar, se sugiere incluir dentro del establecimiento espacios de debate
virtuales de facil y generalizada accesibilidad a través del zoom o meet en un
dispositivo mévil o computadora personal donde todos los actores involucrados
tengan la oportunidad de intervenir en la implementacién y adquisicion de nuevas

herramientas tecnolégicas.
Finalmente, se recomienda realizar campafas con participacion de la poblacion

local informando sobre las nuevas herramientas tecnoldgicas o procesos para la

atenciéon de salud en el establecimiento.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1. Gobierno digital

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TEMS IO NIVELES Y/O
CONCEPTUAL OPERACIONAL RANGOS
Contenido util
Prestacion inclusiva de la
Informacion informacion 12,34
Administrados informados
_ Disefio amigable
Se define como el uso
estratégico ~ de | E| gobierno digital se
tecnologias digitales y | compone de 4 o
ggtrr(1)isnistraciéenn l]bliClg dimensiones e étenu?n V!miial italizad
| p, bli _materlallzan . la Interaccion Orm.a ear:la Igitalizada 567
par%_c'rear valor plé |(|:0, implementacion del Funcionarios 0,
también comprenl'te_z 0S | gobierno  digital  por comprometidos _ 13- 30
principios, politicas, | medio de la aplicacion é— Totaln&ente en (13 -30)
B?cgcme?jsihientos de un _cuestionario 2e:s aECnuggs%cuerdo Bajo
técnicas e instrumentos direccionado a cubrir de Informacién multisectorial 3 = Indiferente (81- .47)
utiizados ~ en el | forma _ precisa = las | o i Vinculacion d 4 = De acuerdo Medio
b hs caracteristicas de cada | 'ntegracion inculacion de procesos 8,9,10 5 = Totalmente de (48 — 65)
%ﬁpllgmgrlltac?gr? 1on dg uno de Sus Seguimiento continuo acuerdo Alto
tecnologias  digitales | Componentes, S|enEo
para la digitalizacign de ?nsftoorsrh acién @ ) Lg
procesos, atos, -lon,
Corcrids  senic | eeceen | () L
igitales de valor para la gracion
ciudadania (PCM, | Participacion. Funcionarios son accesibles
2013). Participacion Gestion de la percepcion 11,1213

Redes sociales
implementadas




Variable 2: Calidad de atencién

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS EMSECSLC/?ODNE NIVELES Y/O
CONCEPTUAL OPERACIONAL RANGOS
e Cumple lo prometido
o e No cometen errores
Fiabilidad e Interés por resolver el 123
problema
La calidad de atencion ¢ Informacion pertinente
del servicio es el juicio . ¢ Los empleados son amables
de valor o la percepcion Seguridad « El personal es especializad 4,5,6,7
qug preslenta un usuario ¢ Servicio coloquial
sopre € SEIVICIo QUe | 4 variable Calidad de
gedceltéluoédgo&sgedrg r:%ogg Atencion del Servicio « Implementos de 1= Totalmente en (15-34)
resente ningun error en | € Medira a través del bioseguridad desacuerdo Bajo
a restaci()ngde este 0 al | INStrumento empleado, Elementos . Instalgciones seguras 8,9,10 2 = En desacuerdo (35 -55)
mgnos esa sea la | €N este caso el Tangibles i0s bi 9 e 3 = Indiferente ;

s Hicula | cuestionario * Espacios bien 4 = De acuerdo Medio
percepcion que articule | (onformado  por 15 implementados 5 = Totalmente de (56 — 75)
el usuario atendido. | ¢ o acuerdo Alt
Ademas, se anfigura : 0
como una gran idea que ) e Servicio rapido
deben compartir todos Capacidad de e Conduccion del servicio 11.12.13
los usuarios de la respuesta e Se respetan horarios y T
organizacion (lzquierdo, plazos
2021)

. ¢ Confianza
Empatia Personal identificado 14,15




Anexo 2: Instrumentos de recoleccidén de datos

Cuestionario de Gobierno digital

Instrucciones

Estimado colaborador(a), a continuacion, se detallan una serie de afirmaciones en
relacion al Gobierno Digital, favor de leer atentamente cada item e indicar el nivel
del estado actual de las mismas senalando con un “X” en la respuesta de su
preferencia. Tomar en cuenta que no existe respuesta correcta, sin embargo, es
necesario contar con su total sinceridad.

Informacién personal

Sexo: () Masculino ( ) Femenino

Edad:

Escala de medicién

< Totalmente En De Totalmente
CODIGO en Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Categoria 1T ED Il DA TA
Puntaje 1 2 3 4 5
VARIABLE GOBIERNO DIGITAL
DIMENSION 1: INFORMACION CATEGORIA
N° ITEMS TT | ED | Il |DA| TA
El portal web del Hospital de Apurimac contiene
1 |informacién completa y detallada, y es de facil
acceso.
El portal web del Hospital de Apurimac contiene
2 | informacion multimedia en forma de audios
(podcasts) y videos (videocasetes).
3 El portal web del Hospital de Apurimac tiene
informacion y eventos actualizados.
4 Los servicios virtuales en el portal son de facil
acceso.
DIMENSION 2: INTERACCION CATEGORIA
N° ITEMS TT |ED | Il |DA|TA
5 El Hospital de Apurimac cuenta con asistente
virtual para atencién y consultas ciudadana.
Se puede observar formatos con sus
6 |instrucciones, para descargar, y llenar
solicitudes de cualquier tramite.




El Hospital de Apurimac tiene forma de

! contactar al responsable del area.
DIMENSION 3: INTEGRACION CATEGORIA

N° ITEMS TT|ED | Il [DA|TA

El Hospital de Apurimac cuenta con una
8 | seccion informativa sobre todos los servicios de

salud que ofrecen.

El portal cuenta con vinculos de acceso a otras
9 | plataformas publicas que complementen los

servicios de salud.

Permite que los usuarios puedan hacer
10 | seguimiento de sus trdmites desde la péagina

web.

DIMENSION 4: PARTICIPACION CATEGORIA

N° ITEMS TT|/ED | Il |[DA|TA
11 Existe foros o chats grupales sobre asuntos

publicos con los responsables del area.

Existen encuestas de satisfaccion vy
12 | necesidades en la pagina web del Hospital de

Apurimac.

El Hospital de Apurimac tiene presencia en
13 | redes sociales para promover la participacion

de sus usuarios.




Cuestionario de Calidad de atencidon

Instrucciones

Estimado colaborador(a), a continuacion, se detallan una serie de afirmaciones en
relacion al Gobierno Digital, favor de leer atentamente cada item e indicar el nivel
del estado actual de las mismas senalando con un “X” en la respuesta de su
preferencia. Tomar en cuenta que no existe respuesta correcta, sin embargo, es
necesario contar con su total sinceridad.

Informacién personal

Sexo: () Masculino ( ) Femenino

Edad:
Escala de medicién
Totalmente
CcODIGO en En Indiferente De Totalmente
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
Categoria TT ED Il DA TA
Puntaje 1 2 3 4 5

VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION 1: FIABILIDAD CATEGORIA
N° ITEMS TT|ED | Il |DA|TA
1 | El servicio fue realizado correctamente.
5 El personal hace su trabajo de manera
cuidadosa.
3 El personal muestra interés en solucionar sus
problemas.
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA CATEGORIA
N° ITEMS TT|ED | Il |DA|TA
4 El tiempo de espera para recibir el servicio fue
breve.
5 El tiempo de duracion del trdmite o servicio fue
adecuado.
6 Los horarios de atencion son adecuados y se
respetan.
DIMENSION 3: SEGURIDAD CATEGORIA
N° ITEMS TT|ED | Il |DA|TA
7 | Recibio informacion previa para el servicio.
8 | El trato del personal fue amable y cortés.
9 | El personal es profesional y capacitado.
10 | El lenguaje de la persona que le atendi6 fue
claro.

DIMENSION 4: EMPATIA CATEGORIA




N° ITEMS TT |ED | Il |DA| TA
11 Usted puede confiar en esta unidad de
empadronamiento.
12 Considera que esta unidad conoce sus
necesidades.
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES CATEGORIA
N° ITEMS TT|ED | Il |[DA|TA

13

El personal contaba con los implementos de
bioseguridad.

14

Las instalaciones contaban con protocolos de
bioseguridad.

15

Las instalaciones eran adecuadas para este
tipo de servicio.




Anexo 3: Consentimiento informado
Conzantomiento mformado

El propozito de esta ficha de consenmfimiento ez dar a loz participantes de esta
mmvestigacion una clara explicacion de la mizma, a1 como de =u rol de parhcipante.

La presents mvestizacion es conducida por ..oooooeiiciiieiiecieaennen .o o2studiante da
Pozgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El ohjetivo de esta mwestizacion es

S1ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde un' tnos cusstionarios ds

Esto fomara aproximadzments
R minutos de su fempo. La participacion de este estudio estrictaments voluntarias.
Lammformacion que se recoja sera estrictamente confidencial siendo codificados mediants
un mimere de identificacion por lo que saran de forma anonima, por altmo, solo zera
utilizadz parz los propositos de esta mvestizacion. Una vez transcritas las respuestas los
cuestionanioz se destrura. 31 tiene alguna duda de la mweshigacion puede hacer las
preguntas que requiera en cualgquier momento durante zu participacion. [gualments pueds

dejar de responder el cuestionario sin que esto le perudique.

De tensr preguntas szobre su participacion en este sstudic puede confactar a

eremeneea altelafono . OCOITRO...............
Agradacida dezde va para su valiozo aporte.
Atentamente
MNombre del autor..................... Fmadel awtor. ...

Yo acepto preciso haber sido

mformado’a respecto al proposito del estudio v sobre los aspectos relacionados con la
mvestizacion

Acepto mi1 participacion en la investizacion cientifica refarida

Fuma v nombre del participants



Anexo 4: Matriz evaluacion por juicio de expertos - Validez

Experto 1
VALIDEZ POR JUICTO DE EXPERTOS

Sefiorita: Mg. Cesar lvon, Tarazona Mejorada
Presante

Asunto:  Validacidn de instrumentos a través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
de 13 Universidad César Vallejo, en la sade LIMA NORTE, promacién 2023-1, aula 27, requisro
validar el instrumento con 2l cual recogers la informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: GOBIERNO DIGITAL ¥ CALIDAD DE
ATENCION DEL SERVICIO DE UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD PUBLICO, APURIMAC, 2023 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de dacentes especializados para poder aplicar
log instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expedients de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definicicnes conceptuales de las variablas y dimensiones.
- Matriz de operacicnalizacion de |as variables.

Ewpresandole mis sentimisntos de respeto y consideracion me daspido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion gue dispense a la presantea.

Aterntaments

Fa

Firma:

Mombre completo del tesista: Maveros Aguirre, David

DMl 44681176



1. Datos generales del Juez

MNombre del juez:

Mpg. Cesar Ivon, Tarazona Mejorada

Grado profesional: | Maecsiria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica (X) Social () Educativa (X)  Orgamizacional
(X)

Areas de ex periencia profesional:

Magister Estadistica y Bioestadistica

Institucion donde labora:

Catedratico en diversas universidades privadas

Tiempo de experiencia profesional en

2adanos() Mas de 5 anos (X)

el drea:

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Prueba 1:

Cuestionario de Gobierno Digital

Autor (a): | Luis Luna Reyes y Ramon Gil Garcia (2015)
Validado por: | Chereque Pretel Marco Ranl
Objetive: | Conocer la opinidn acerca del estado actual de gobierno digital de

una entidad estatal de salud

Administracion:

Mayores de 18 afios

Afio: | 2022
Ambito de aplicacion: | Distrital
Dimensiones: | Informacion, Interaccion, Integracion v Participacion
Confiabilidad: | (0,963
Escala: | Ordinal: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2},

Indiferente (3), De acuerdo (4) vy Totalmente de acuerdo (5)

Niveles o rango:

Bajo, Medio v Alto

Cantidad de items:

13

Tiempo de aplicacion:

Entre 15 a 20 minutos

Nombre de la Prueba 2:

Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (a): | Tgnacio Luna Espinoza Y Jaime Torres Fragoso (2021)
Validado por: | Chereque Pretel Marco Ranl
Objetive: | Conocer la opinion acerca la calidad del servicio que se recibe un

usuario que se atiende en una entidad estatal de salud

Administracion:

Mayores de 18 afios

Ane: | 2020
Ambito de aplicacion: | Distrital
Dimensiones: | Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia vy
Elementos Tangibles.
Confiabilidad: | (949
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Pésimo, Deficiente, Regular, Bueno v Excelente
Cantidad de items: | 15

Tiempo de aplicacion:

Entre 15 a 20 minutos




4. Presentacion de instrueciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento ¢l Cuestionario de Gobierno Digital elaborado por Luna y
Gil, (2015) v el Cuestionario Calidad de Servicio elaborado por Luna y Fragoso (2021) de

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda en cada

cuestionario.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el eriterio El item no es claro.
2. Bajo Mivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en <l uso de las palabras de

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

acuerdo con su significado o por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requicre una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del item.

4. Alto mvel

El item es claro, tiene semantica v sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
logica con la
dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
{no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
{alto mivel)

El item se encuentra estd relacionado con la dimension
gue esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es  decir
debe ser.

|. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension,

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item s relativamente importante.

4. Alto mvel

El item es muy relevante ¥ debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento gue mide la variable 01: Cuestionario de Gobierno Digital

Variable 1: Gobierno Digital

Se define como el uso estratégico de tecnologias digitales y datos en la administracion pablica para crear
valor piblico, también comprende los principios, politicas, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos
utilizados en la gobemanza, gestion e implementacidn de tecnologias digitales para la digitalizacion de
procesos, datos, contenidos y servicios digitales de valor para la dudadania (PCM, 2013).

Dimensiones de la variable 1:
Dimensian 1: Informacion

Es la actualizacion periodica y de facil acceso para el administrado y que se da de forma horizontal, en una
sola via. (Gil et al. (2018))

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
e | El portal web del Hospital
Contenido Util de Apurimac contiene 4 4 4




informacidn  completa y
detallada, y es de facil
acceso.
El portal web del Hospital
presnacin | o Ko e
Iq;ﬂfgﬂm?:ggéa forma de apdius 4 4 4
ipodeasts) y  videos
[videocasts).
El portal web del Hospital
Administrados | de Apurimac  tiene 4 4 4
informados. | informacidn  y  evenlos
actualizados.
i Los servicios virtuales en
BII:'I}‘IIE:EF!I)TE gl porfal son de fac 4 4 4
acceso.

Dimension 2: Interaccion

Es entendida como una interaccién bidireccional en la que el administrador puede optar por alguin acceso
que le permita comunicarse con los funcionanos o senvidores pablicos. (Savage, 2018)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ﬂhser\'ncln[lesf
Recomendaciones
El Hospital de Apurimac
Alencion cuenta con  asistente 4 4 4
Virtual virtual para atencién y
consultas ciudadana
Se  puede  observar
formatos  con sus
Formato instrucciones, para 4 4 4
digitalizado descargar, y  llenar
solicitudes de cualquier
frémite
o El Hospital de Apurimac
Funcmnanqz fiens fﬂpma de contactar 4 4 4
compromelidas al responsable del area.

Dimensidn 3: Integracion

Significa redefinir el senvicio y funcionamiento de la administracion pdblica, y establecer una integracion
integral entre las instituciones y los niveles regionales, asi como con el sector privado, las ONG y la
ciudadania, para lograr servicios cada vez mas personalizados. (Castelnovo y Sorrentino, 2018)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
El Hospital de Apurimae
) cuenta con una seccion
:_:LTL::;::N infnr_m_atiua sobre todos los 4 4 4
servicios de salud que
ofrecen
El portal cuenta con
Vinculacisn vinculos de am?e;u aotras .
de procesos plataformas plblicas que 4 4 3
complementen los
servicios de salud
Permite que los wsuarios
Seguimienta | puedan hacer segquimiento 4 4 4
continuo de sus trémites desde la
pagina web.




Dimensidn 4: Participacian

Se caracteriza por la interaccidn e integracion con empresas, ciudadanos y otros departamentos
administrativos. Marino y Pariso, 2021)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Existe foros o chals
Funcionarios | grupales sobre asuntos 1 n 4
son accesibles | pablicos con los
responsables del area.
Existen encueslas de
. safisfaccion ¥
GE::;Z“ d.zl_:a necesidades en la pagina 4 4 4
percepcl web del Hospital de
Apurimac
El Hospital de Apurimac
Redes sociales tiene presencia en redes
. sociales para promover la 4 4 4
implementadas participacin  de  sus
USUEMos.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA
OpiniGn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

06 de mayo de 2023




Instrumento que mide la variable 02: Cuestionario sobre Calidad de Servicio
Variable 2: Calidad de Servicio
Se establece en los pensamientos de los usuarios o consumidores, de un servicio y se establece en
comprender la necasidad del cliente y en cumplir las expectativas o esperanzas de los usuarios que superan
un determinado servicio, incluso presenta una relacion directa con la satisfaccion del cliente. (lzquierdo,
2021)
Dimensiones de la variable 2:

Dimensian 1: Fiabilidad

Hace referencia a la capacidad de ejecutar de manera exitosa el servicio que oferta el establecimiento de

salud. (MINSA, 2011)

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Cumple lo | El servicio fue realizado 4 4 4
prometido correctamente
El personal hace su
No _cometen trabajo  de  manera 4 4 4
errores )
cuidadosa
Inferés  por [ El  personal  muestra
resolver el [ interés en solucionar sus 4 4 4
problema problemas

Dimensidn 2: Capacidad de respuesta

La define como la capacidad de atender al usuaro y proveedores con un servicio agil, respecto a la
demanda de una prestacion y dentro del tiempo oportuno. (MINSA, 2011).

Indicadnres Item Claridad | Coherencia | Relevancia ﬂhs«en‘acinyey
Recomendaciones
El iempo de espera para
Servicio rapido | recibir el servicio  fue 4 4 4
breve
) El tiempo de duracidn del
Conduccin |\ ooite o servicio fue 4 4 4
del servicio
adecuado
Serespetan | Los horaries de atencidn
hararios y son  adecuades y se 4 4 4
plazos respetan

Dimensidn 3: Seguridad

Se refiere a la garantia irradiada en la conducta de los colaboradores que ofertan el servicio de salud hacia
el usuario, la cual tienen que demostrara con conocimiento, cortesia, comunicacion, confidencialidad vy
confianza. (MINSA, 2011)

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Informacion | Recibid informacidn previa 4 4 4
pertinents para el servicio
Los
e e
son amables y




. peer:nnal El personal es profesional 4 4 4
especializado | capeciado
Servicio El lenguaje de la persona 4 4 4
cologuial que e atendid fue claro

Dimension 4: Empatia

Dimension que busca que el personal que oferta el servicio de salud se ponga en el lugar de los usuarios,
a fin de que pueda entender y atender comrectamente sus necesidades. (MINSA, 2011)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Usted puede confiar en
Confianza esta unidad de 4 4 4
empadronamiento
Personal Considera que esta unidad 4 4 4
identificado | conoce sus necesidades

Dimension 5: Aspectos tangibles

Hace referencia a los aspectos fisicos que el usuarnio distingue en el establecimiento de salud, las cuales
guardan relacion con las instalaciones, material de comunicacion, comodidad, equipos, colaboradores,
entre ofros. (MINSA, 2011)

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Implementos | El personal contaba con
de los  implementos  de 4 4 4
bieseguridad | bioseguridad
] Las instalaciones
Inﬂszlaf:gges contaban con protocolos 4 4 3
9 de biosequridad
L Las instalaciones eran
Espacios bien )
) adecuadas para este tipo 4 4 4
implementados de servido
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]  No aplicable [ ]

06 de mayo de 2023

DNL:04017379
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Experto 02
VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

sefiorta: Mg Walter Jesds Acharte Champi
Sresents

asunto:  Walidacion de instrumentos a traves de juicio de sxperto

Mos &5 muy grato comunicarme con usted para expresarie mi selude v asi misrmia, Racer
£ su conocimiento gue, siendo estudiznte del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
g |z Universided César wellgjo, en |3 sede LIMA NORTE, promocicn 2023-1, aula 27, requisrc
validar el instrumento com el cual recogers la informacion necezaria pare poder desarrollar mi
trabajo de investizacien.

Z| titulo nombre del proyecto de investizacion es: GOBIERNO DIGITAL ¥ CALIDAD DE
ATEMCION DEL SERVICIO DE UM ESTABLECIMIENTO DE SALUD F'CIELI{:D, APUHIM.E-E, 2023y
sish-:l:- imprescindible contar con |z aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, he considersdo conveniente recurrir @ usted, ante su connctada
experiencia en temas educativos y/o investizacion educativa.

z| expediente de validacion, que le hage llegar contiens:

- Cartz d= preseniacion.
- Definicicnes conceptugles de las varisbles y dimensionss.
- BhAatriz de operacionzlizacion de las variables.

cxpresandole mis sentimisntos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por |3 atencién que dispense a |a presente.

Lten@ments

Firma:
Mombre completo del tesista: Maveros aguirre, David

oMl 446B1176



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Walter Jestis Acharte Champi.

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica (X) Social () Educativa (X) Orpanizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Magister en Gestion Pablica y Magister en Salud
Ocupacional

Institucion donde labora:

Catedratico en diversas universidades privadas

Tiempo de experiencia
profesional en
el drea:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (X)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Prueba 1:

Cuestionario de Gobierno Digital

Autor (a): | Luis Luna Reyes v Ramon Gil Garcia (20135)
Validado por: | Chereque Pretel Marco Raiil
Objetivo: | Conocer la opinion acerca del estado actual de gobierno digital de

una entidad estatal de salud

Administracion:

Mayores de 18 afios

Adiin:

2022

Ambito de aplicacion:

Distrital

Dimensiones:

Informacion, Interaccion, Integracion v Participacion

Confiabilidad:

0.963

Escala:

Ordinal: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2},
Indiferente (3), De acuerdo (4) v Totalmente de acuerdo (3)

Niveles o rango:

Bajo. Medio v Alto

Cantidad de items:

13

Tiempo de aplicacion:

Entre 15 a 20 minutos

MNombre de la Prueba 2:

Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (a): | Ignacio Luna Espinoza Y Jaime Torres Fragoso (2021)
Validado por: | Chereque Pretel Marco Raiil
Objetive: | Conocer la opinion acerca la calidad del servicio que se recibe un

usuario que se atiende en una entidad estatal de salud

Administracion:

Mayores de 18 afios

Adiin:

2020

Ambito de aplicacion:

Distrital

Dimensiones:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Elementos Tangibles.

Seguridad, Empatia vy

Confiabilidad: | 0.949
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Pésimo, Deficiente, Regular, Bueno v Excelente
Cantidad de items: | 15

Tiempo de aplicacion:

Entre 15 a 20 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de Gobierno Digital elaborado por Luna v
Gil, (2015) v el Cuestionario Calidad de Servicio elaborado por Luna v Fragoso (2021) de

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda en cada

cuestionario.

Categoria Calificacidn Indicador

1. No cumple con el eriterio El item no es claro.

2. Bajo Mivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificaciin muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de estas.
fiacilmente, es decir, su | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
sintictica y semdntica algunos de los términos del item.
son adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semintica y sintaxis
adecuada.
1. wtalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA (no cumple con el criterio)

El item tiene relacion | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
logica con la (bajo mivel de acuerdo) dimension.
dimensidn o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la dimensidn
que estd midiendo. {moderado nivel) que se esth midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esti relacionado con la dimension

(alto mivel) que estda midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
RELEVANCIA medicion de la dimensidn.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
imporiante, es decir estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alo mivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items vy calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Cuestionario de Gobierno Digital

Variable 1: Gobierno Digital

Se define como el uso estratégico de tecnologias digitales y datos en la administracién plblica para crear
valor piblico, también comprende los principios, politicas, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos
utilizados en la gobernanza, gestion e implementacion de tecnologias digitales para la digitalizacién de
procesos, datos, contenidos y servicios digitales de valor para la ciudadania. (FCM, 2013)

Dimensiones de la variable 1:

Dimensién 1: Informacidn

Es la actualizacion periddica y de facil acceso para el administrado y que se da de forma horizontal, en una
sola via. (Gil et al. (2018))

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | (Observaciones/
Recomendaciones




El portal web del Hospital
de Apurimac contiene

ACCes0.

Contenido Uil | informacion completa y 4 3 4
detallada, y es de facil
ACCeS0.
El portal web del Hospital
Presentacion | %€ P.pg[imac _r:unltiene
nclusiva de a informacian multm&dlalen 4 P P
informacion forma de audios
(podcasts) y  videos
(videocasts).
El portal web del Hospital
Administrados | de Apurimac  tiene 4 4 4
informados. | informacion  y  eventos
actualizados.
. Los servicios wirtuales en
Disefio | " otal son de faci 4 4 4
amigable

Dimension 2: Interaccion

Es entendida como una interaccion bidireccional en la que el administrador puede optar por algln acceso
que le permita comunicarse con los funcionarios o servidores publicos. (Savage, 2018)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion
Virtual

El Hospital de Apurimac
cuenta con  asistente
vitual para atencidn y
consultas ciudadana

Formato
digitalizado

Se  puede observar
formatos  con  sus
insfrucciones, para
descargar, y llenar
solicitudes de cualquier
tramite

Funcionarios
comprometidos

El Hospital de Apurimac
tiene forma de contactar
al responsable del area.

Dimension 3: Integracion

Significa redefinir el servicio y funcionamiento de la administracion plblica, y establecer una integracion
integral entre las instituciones y los niveles regionales, asi como con el sector privado, las ONG vy la
ciudadania, para lograr servicios cada vez mas personalizados. (Castelnovo y Sorrenting, 2018)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
El Hospital de Apurimac
L cuenta com uma seccion
mfﬁm&: ;It?;al informativa sobre todos los 4 4 4
servicios de salud que
ofrecen
El portal cuenta con
Vinculacién vinculos de acceso a otras
de procesas plataformas publicas que 4 4 4
complementen los
servicios de salud
Permite que los usuarios
Seguimiento | puedan hacer seguimiento 4 4 4
continuo de sus framites desde la

pagina web.




Dimensidén 4: Participacidn

Se caracteriza por la interaccion e integracion con empresas, ciudadanos y ofros departamentos
administrativos. Marino y Pariso, 2021)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Existe foros o chats
Funcionarios grupales sobre asuntos
. o 4 4 4
son accesibles | publicos con los
responsables del area.
Existen encuestas de
g safisfaccion ¥
Gestién oe I necesidades en la pagina 4 4 4
PETCEpCon | web  del Hospital de
Apurimac
El Hospital de Apurimac
Red . tiene presencia en redes
es sociales .
implementadas sumlalles para promover la 4 4 4
paricipacion de  sus
Lsuanios.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable [ ]

05 de mayo de 2023

Firma del experto
DNI: 45549528



Instrumento que mide la variable 02: Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Variable 2: Calidad de Servicio

Se establece en los pensamientos de los usuarios o consumidores, de un servicio y se establece en
comprender |la necesidad del cliente y en cumplir las expectativas o esperanzas de los usuarios que superan
un determinado servicio, incluso presenta una relacidn directa con la satisfaccion del cliente. (lzquierdo,
2021)

Dimensiones de la variable 2:

Dimension 1: Fiabilidad

Hace referencia a la capacidad de ejecutar de manera exitosa el servicio que oferta el establecimiento de

salud. (MINSA, 2011)

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Cumple lo | El senicio fue realizado 4 s .
prometido correctamente
No El personal hace su
cometen | frabajp  de  manera 4 4 "
errores | culdadosa
Interés por | El  personal  muesira
resolver e| | interés en solucionar sus 4 3 4
problema problemas

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

La define como la capacidad de atender al usuario y proveedores con un servicio agil, respecto a la
demanda de una prestacion y dentro del tiempo oportunc. (MINSA, 2011).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Dhm‘a:mf‘ﬁf
Recomendaciones
El tiempo de espera para
Servicio rapido | recibir el servicio fue 4 4 3
breve
y El tiempo de duracion del
Cunducclxlm tramite o servicio fue 4 4 4
del servicio
adecuado
Serespetan | Los horarios de atencidn
horarios y son adecuados y se 4 4 3
plazos respetan

Dimensién 3: Seguridad

Se refiere a la garantia irradiada en la conducta de los colaboradores que ofertan el servicio de salud hacia
el usuario, la cual tienen que demostrarla con conocimiento, cortesla, comunicacion, confidencialidad y

confianza. (MINSA, 2011)

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Informacion | Recibio informacion previa 4 4 4
pertinente para el servicio
Los El trato del perscnal fue
empleados | amable y cortés 4 4 3
son amables




El personal es profesional

El personal | y capacitado
€5 4 Bl 4
especializado
El lenguaje de la persona
Servici gue le atendid fue claro
emieo 4 4 4
cologuial

Dimension 4: Empatia

Dimensién que busca que el personal que oferta el servicio de salud se ponga en el lugar de los usuarios,
a fin de que pueda entender y atender correctamente sus necesidades. (MINSA, 2011)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Usted puede confiar en
Confianza esta unidad de 4 4 4
empadronamiento
Personal Considera gue esia unidad 4 4 4
identificade | conoce sus necesidades

Dimensién 5: Aspectos tangibles

Hace referencia a los aspectos fisicos que el usuario distingue en el establecimiento de salud, las cuales
guardan relacidn con las instalaciones, matenal de comunicacion, comodidad, equipos, colaboradores,
entre otros. (MINSA, 2011)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Implementos | El personal contaba con
de los  implementos de 4 4 4
bicseguridad | bioseguridad
Instalaciones Las instalaciones
Sequras contaban con protocolos 4 4 4
g de bioseguridad
N Las instalaciones eran
Espacios bien :
implementados adecual!j:-.lla para este tipo 4 4 4
de senvicio
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ | Mo aplicable [ ]

05 de mayo de 2023

Firma del experto
DNI: 45549528
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Experto 3
VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senorita: Mg. Manrique Chicoma, Hugo Alejandro
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

Nos es muy grate comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del prosrama de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
de la Universidad César Vallejo, en la sede LUMA NORTE, promocion 2023-1, aula 27, requiero
validar el instrumento con el cual recogere ke informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigadion.

El titule nombre del proyecto de investigacion es: GOBIERMO DIGITAL ¥ CAUDAD DE
ATENCION DEL SERVICIO DE UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD PUBLICO, APURIMAC, 2023 ¥
siende imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar

los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educatives y/o investigacion educativa.

El expediente de validacicn, que le hago llegar contisne:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operadonalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

gy |
._.'
Firma: A
-

Mombre conpdeto del tesista: Maveros Aguirre, Dawid

DNI- 44681176



1. Datos gencrales del Juez

MNombre del juez:

Mg. Manngue Chicoma. Hueo Alejandro

Grado profesional: | Maestria (X) Daoctor ()
Area de formacion académica: | Clinica (X) Sccial (X)  Educativa (X)  Organizacional
i)

Areas de ex periencia profesional:

Magister en Gerencia Social

Institucion donde labora:

Catedritico en diversas universidades privadas

Tiempo de experiencia profesional en

2adanos() Mas de 5 afios (X)

el drea:

2. Propasito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Prueba 1:

Cuestionario de Gobierno Digital

Autor (a): | Luis Luna Reves v Ramon Gil Garcia (20135)
Validado por: | Chereque Pretel Marco Ranl
Objetive: | Conocer la opinion acerca del estado actual de gobierno digital de

una entidad estatal de salud

Administracion:

Mavores de 18 afios

Adin:

2022

Ambito de aplicacion:

Distrital

Dimensiones:

Informacion, Interaccion, Integracion y Participacion

Confiabilidad:

0.963

Escala:

Ordinal: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),
Indiferente (3), De acuerdo (4) v Totalmente de acuerdo (3)

Niveles o rango:

Bajo, Medio v Alto

Cantidad de items:

13

Tiempo de aplicacion:

Entre 15 a 20 minutos

Mombre de la Prueba 2:

Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (a):

lgnacio Luna Espinoza Y Jaime Torres Fragoso (2021)

Validado por:

Chereque Pretel Marco Rail

Ohjetivo:

Conocer la opinion acerca la calidad del servicio que se recibe un
usuario que se atiende en una entidad estatal de salud

Administracion:

Mavores de 18 afios

Adin:

2020

Ambito de aplicacion:

Distrital

Dimensiones:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Elementos Tangibles.

Seguridad, Empatia v

Confiabilidad: | (0.949
Escala: | Ordinal
Niveles o ramgo: | Pésimo, Deficiente, Regular, Bueno v Excelente
Cantidad de items: | 15

Tiempo de aplicacion:

Entre 15 a 20 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de Gobierno Digital elaborado por Luna v
Gil, (2015) v el Cuestionario Calidad de Servicio elaborado por Luna v Fragoso (2021) de

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda en cada

cuestionario.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el critero El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras de

El item s¢ comprende

acuerdo con su significado o por la ordenascion de estas.

fhcilmente, es decir, su
sintictica ¥ semdantica

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los iérminos del item.

son adecuadas. 4. Alto mivel

El item es claro, tiene semdntica ¥ sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo

COHERENCIA (no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

El item tiene relacion | 2. Desacuerdo
logica con la (bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

dimension o indicador | 3. Acuerdo

El item fiene una relaciom moderada con la dimension

que estd rmidiendo. [moderado nivel) que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la dimension
(alto mvel) que estd rmidiendo.

1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicidn de la dimensidn.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser. 3. Moderado nmivel

El item es relativamente importante.

4. Alto mivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Cuestionario de Gobierno Digital

Variable 1: Gobierno Digital

Se define como el uso estratégico de tecnologlas digitales y datos en la administracién plblica para crear
valor plblico, también comprende los principios, politicas, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos
utilizados en la gobernanza, gestion e implementacion de tecnologias digitales para la digitalizacion de
procesos, datos, contenidos y servicios digitales de valor para la ciudadania (PCM, 2013).

Dimensiones de la variable 1:

Dimensién 1: Informacion

Es la actualizacion periddica y de facil acceso para el administrado y que se da de forma horizontal, en una
sola via. (Gil et al. (2018))

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Contenido Util | £ Portal web del Hospital . ; ]
de Apurimac  contiene




informacion  completa y
detallada, y es de facil
ACCESO0.

El portal web del Hospital

acceso.

g de Apurimac contiene
PIESEII'ItEl{!IDI'I informacion multimedia en
Inclusiva de la forma de audics 4 3 3
informacion (podcasts) y  videos
(videocasts).
El portal web del Hospital
Administrados | de Apurimac  tiene
. . T 4 4 4
informados. | informacidn  y  eventos
actualizados.
Disafio Los servicios virtuales en
; el portal son de facil 4 4 4
amigable

Dimension 2: Interaccidn

Es entendida como una interaccion bidireccional en la que el administrador puede optar por algln acceso
que le permita comunicarse con los funcionarios o servidores publicos. (Savage, 2018)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencidn
Virtual

El Hospital de Apurimac
cuenta con  asistente
virtual para atencidn y
consultas ciudadana

Formato
digitalizado

Se  puede observar
formatos  con  sus
insfrucciones, para
descargar, y  llenar
solicitudes de cualguier
tramite

Funcionarios
comprometidos

El Hospital de Apurimac
tiene forma de contactar
al responsable del area.

Dimensién 3: Integracion

Significa redefinir el servicio y funcionamiento de la administracién publica, y establecer una integracion
integral entre las instituciones y los niveles regionales, asi como con el sector privado, las ONG vy la
ciudadania, para lograr servicios cada vez mas personalizados. (Castelnovo y Sorrentino, 2018)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
El Hospital de Apurimac
informacien cuenta con una seccion
multisectorial informativa sobre todos los 4 4 4
servicios de salud que
ofrecen
El poral cuenta con
Vinculacion vinculos de acceso a otras
de procesos plataformas publicas que 4 4 3
complementen los
servicios de salud
Permite que los usuarios
Seguimiento | puedan hacer seguimiento 4 4 4
continuo de sus tramites desde la

pagina web.




Dimension 4: Paricipacion

Se caracteriza por la interaccion e integracién con empresas, ciudadanos y otros departamenios
administrativos. Marino y Pariso, 2021)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Existe foros o chats
Funcionarios grupales sobre asuntos 4 4 4
son accesibles | publicos con los
responsables del drea.
Existen encuestas de
.. satisfaccian ¥
ﬁf;rg';ggf necesidades en la pagina 4 4 4
web del Hospital de
Apurimac
El Hospital de Apurimac
Redes sociales tieng presencia en redes
. sociales para promover la 4 4 4
implementadas o
participacion de  sus
LsSLanos.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable [ ]

.\

.

06 de mayo de 2023

Firma del experto
DNI: 07570254



Instrumento que mide la variable 02: Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Variable 2: Calidad de Servicio

Se establece en los pensamientos de los usuarios o consumidores, de un semvicio y se establece en
comprender la necesidad del cliente y en cumplir las expectativas o esperanzas de los usuarios que superan
un determinado servicio, incluso presenta una relacion directa con la satisfaccion del cliente. (lzquierdo,
2021)

Dimensiones de la variable 2:

Dimensién 1: Fiabilidad

Hace referencia a la capacidad de ejecutar de manera exitosa el servicio que oferta el establecimiento de

salud. (MINSA, 2011)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Cumple lo | El senicio fue realizado
i 4 4 4
prometfido comeciamente
El personal hace su
::.Irc:m:ﬁnmeten trabajo de  manera 4 4 3
cuidadosa
Interés  por | El  personal  muesira
resolver el | interés en solucionar sus 4 4 4
problema problemas

Dimensidn 2: Capacidad de respuesta

La define como la capacidad de atender al usuario y proveedores con un servicio agil, respecto a la
demanda de una prestacion y dentro del tiempo oportuno. (MINSA, 2011).

Tudicadores Tem Claridad | Coherencia | Relevancia Dhm‘aclufles!
Recomendaciones
El tiempo de espera para
Servicio rapido | recibir el senvicio fue 4 4 4
breve
y El tiempo de duracidn del
Cunductlm?n tramite o servicio fue 4 4 4
del servicio
adecuado
Serespetan | Los horarios de atencion
horarios y son  adecuados y se 4 4 4
plazos respetan

Dimensidn 3: Seguridad

Se refiere a la garantia irradiada en la conducta de los colaboradores que ofertan el servicio de salud hacia
el usuario, la cual tienen que demostrarla con conocimiento, cortesia, comunicacion, confidencialidad y
confianza. (MINSA, 2011)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | (Observaciones/
Recomendaciones
Informacion | Recibic informacion previa
. - 4 4 4
pertinente para el servicio
Los El frato del personal fue
empleados | amable y cortés 4 3 3
son amables




El personal es profesional
El personal | y capacitado
es 4 4 3
especializado
El lenguaje de la persona
Senvici gue le atendid fue claro
Brvicio
: 4 4 4
cologquial

Dimension 4: Empatia

Dimensién que busca que el personal que oferta el servicio de salud se ponga en el lugar de los usuarios,
a fin de que pueda entender y atender correctamente sus necesidades. (MINSA, 2011)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Usted puede confiar en
Confianza esta unidad de 4 4 4
empadronamiento
Personal Considera gue esta unidad 4 4 4
idenfificado | conoce sus necesidades

Dimensién 5: Aspectos tangibles

Hace referencia a los aspectos fisicos que el usuario distingue en el establecimiento de salud, las cuales
guardan relacién con las instalaciones, material de comunicacion, comodidad, equipos, colaboradores,
entre otros. (MINSA, 2011)

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Implementos | El personal contaba con
de los  implementos  de 4 4 4
bioseguridad | bioseguridad
Instalaciones Las instalaciones
sequras contaban con protocolos 4 4 3
g de bioseguridad
o Las instalaciones eran
Espacios bien :
implementados adecual!jga para este tipo 4 4 4
de senvicio
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
06 de mayo de 2023
i
- e

Firma del experto
DNI: 07570254
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Anexo 5: Resultado de similitud de programa Turnitin 19%

) |
TITULO DE LA TESIS | E 19%
Gobierno digitally calidad de atencion del servicio de un " [ —
establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRO EN GESTION[PUBLICA

AUTOR:
Naveros Aguirre, David (ORCID: 0000-0002-8532-8587)

10 metsmstgns <1%
o

11 wwiintan <1%

ASESORES: e
Doctor Eiamani Apaza, Juan de la Cruzl[IORCID: 0000—0002-517?-8264}




Anexo 6: Matriz de consistencia

Titulo: “Gobierno Digital y Calidad de Atencion del Servicio de un establecimiento de salud publico, Apurimac, 2023”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

Objetivo general

Hipodtesis general

Variable 1: Gobierno digital

Cudl I acid Degt_ermlna:j_ _fll el El gobierno digital se Dimensiones . Ind.icadores ltems Niveles / rangos
¢Cual es la relacion | gobierno digital se | . - « Contenido Gtil
entre el gobierno digital | relaciona con la | . .~ . e Prestacion inclusiva de la
. - . .. | significativamente con L ; !
y la calidad del servicio | calidad del servicio | | " .44 del servicio | 'Nformacion informacion 12,34
de atencin a los | de atencion a los | o "7 S o0 T O * Administrados informados
usuarios de un | usuarios de un| oot LT N hd Dlseng am.lgable (15 - 34)
establecimiento de | establecimiento de establecimiento  de g e Atencion virtual Bai
salud pablico ubicado | salud publico | oo hicada Interaccion » Formatearia digitalizada 5,6,7 3531?35
en el departamento de | ubicado en el P * Funcionarios comprometidos (35-55)
Apuri 20237 departamento de en el departamento de . - - Medio
purimac, ! par Apurimac, 2023 ¢ Informacion multisectorial (56 — 75)
Apurimac, 2023 ' Integracion e Vinculacion de procesos 8,9,10 Alto
Problemas Objetivos Hipotesis * Seguimiento continuo
especificos especificos especificas e Contenido util
: : e Prestacion inclusiva de la
o ., Determln_zilr si la La informacién se Participacion informacion 1,2,3,4
(,CualI es; la r_eJamon |nf|orr_na0|on sie relaciona e Administrados informados
i calidad del seniclo | calidad del senviio | Significativamente con e abTe 7 Calidad de atencid
B e la calidad del servicio Variable 2: Calidad de atencion
de atencion a los | de atencion a los de atencion a los -
usuarios de un | usuarios de un . Dimensiones Indicadores Items Niveles / rangos
- L usuarios de un
establecimiento de | establecimiento de lecimi el :
salud publico ubicado | salud publico establecimiento  de il * Cumple lo prometido
. salud publico ubicado Fiabilidad ¢ No cometen errores 1,2,3
en el departamento de | ubicado en el e Interés por resolver el problema
Apurimac, 2023? departamento  de en el departamento de -, :
’ ' Apuri 2023 Apurimac, 2023 _ e Informacion pertinente
purimac, PRTTT— Seguridad ¢ Los empleados son amables 4,5,6,7 (15 — 34)
¢(Cudl es la relacion | Determinar si la . * El personal es especializad Bajo
- it . s relaciona e Servicio coloquial
entre la interaccion con | interaccion € | cignificativamente con Y . (35 —55)
la calidad del servicio | relaciona con la gnit S Elementos * Cumple lo prometido Medio
de atencion a los | calidad del servicio la calidad del servicio T ol e No cometen errores 8,9,10
- g de atencién a los angibies « Interés por resolver el problema (56 — 75)
usuarios de un | de atencion a los LSUarios de un Alto
establecimiento de | usuarios de un establecimiento  de ¢ Servicio rapido
saludl deb“Co ublcago esltaglemmlentqbl_de salud publico ubicado Capamda(i de e Conduccion del servicio 11,12,13
en el departamento de | salu publico | ', departamento de respuesta « Se respetan horarios y plazos
Apurimac, 2023? ubicado en el p
Apurimac, 2023




departamento  de
Apurimac, 2023

¢;Cuél es la relacién
entre integracion con la
calidad del servicio de
atencion a los usuarios
de un establecimiento

de salud publico
ubicado en el
departamento de

Apurimac, 20237

Determinar si
integracion se
relaciona con la
calidad del servicio
de atencion a los
usuarios de un
establecimiento de
salud publico
ubicado en el
departamento  de
Apurimac, 2023

La integracién se
relaciona
significativamente con
la calidad del servicio
de atencién a los
usuarios de un
establecimiento de
salud publico ubicado
en el departamento de
Apurimac, 2023

¢;Cuél es la relacion
entre la participacion
con la calidad del
servicio de atencion a
los usuarios de un
establecimiento de
salud publico ubicado
en el departamento de
Apurimac, 2023?

Determinar si la
participacion se
relaciona con la
calidad del servicio
de atenciéon a los
usuarios de un
establecimiento de
salud publico
ubicado en el
departamento  de
Apurimac, 2023

La participacion se
relaciona
significativamente con
la calidad del servicio
de atenciébn a los
usuarios de un
establecimiento de
salud publico ubicado
en el departamento de
Apurimac, 2023

Empatia

e Confianza
e Personal identificado

14,15

Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica descriptiva e inferencial

Tipo: Béasica
Enfoque: Cuantitativo

Método: Hipotético-deductivo

Nivel: Correlacional
Disefio: No experimental

Poblacién: 120

Muestra: 120

Muestreo: No probabilistico

Técnica: Encuesta

Instrumento 1: Cuestionario
Gobierno digital

Nro. items: 13

Instrumento 2: Cuestionario
calidad de Atencion

Nro. items: 15

Descriptiva:
Uso de Excel y SPSS para describir
tablas y figuras.

Inferencial:

Uso del programa SPSS para
contrastar las hipétesis.
Prueba de significancia estadistica
entre las variables del estudio.




Anexo 7: Confiabilidad
Teniendo definida la ecuacion para hallar el Alfa de Cronbach:

KXsT
K -1 S,

Para la variable Gobierno digital se tuvo un alfa de Cronbach de:

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronhach elementos
28149 13

Estadisticas de escala

Desy. [ de
Media Yarianza Desviacidn elementos
54,00 38,526 6,207 13

Mientras que para la variable Calidad de atencién se tuvo:

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ cle
Cronbach elementos
a44a 16

Estadisticas de escala

Desy. [ de
Media Yarianza Desviacidn elementos

63,15 62,238 7,889 15




Anexo 8: Prueba de normalidad

Variable 1
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gobierno digital 443 120 ,000 ,586 120 ,000
Informacién ,304 120 ,000 , 738 120 ,000
Interaccion ,307 120 ,000 (42 120 ,000
Integracion ,322 120 ,000 , (32 120 ,000
Participacion ,294 120 ,000 , 746 120 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Variable 2
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,302 120 ,000 (73 120 ,000
Fiabilidad ,265 120 ,000 , 7192 120 ,000
Seguridad ,361 120 ,000 , 732 120 ,000
Elementos tangibles ,322 120 ,000 , 732 120 ,000
Capacidad de 294 120 ,000 , 746 120 ,000
respuesta
Empatia . 120 120

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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