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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion que
existe entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una red de salud
del Callao, 2023. Dentro de la metodologia utilizada podemos mencionar que se
utilizé un disefio no experimental, nivel correlacional y corte transversal, el tipo de
investigacion fue cuantitativo el cual conto con una muestra que corresponde a 384
usuarios de los distintos establecimientos de salud de una red del Callao a quienes
se aplicé como instrumento de evaluacion un cuestionario mediante la técnica de
encuesta. Dentro de los resultados obtenidos encontramos que el 62,8% considera
al gobierno digital como muy adecuado, si embargo un 19.5% tiene la percepcion
del gobierno digital como inadecuado, mientras que el 61.5% de usuarios refiere
sentirse muy satisfechos. Mediante el uso de la prueba Rho de Spearman se
determiné la existencia de una relaciéon directa y muy fuerte entre las variables de
gobierno digital y satisfaccién del usuario, siendo los valores (Rho=0,942; p=0,000).
Llegando a la conclusién que ante la percepcion de un adecuado gobierno digital le

corresponde una mayor valoracion de satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccién del usuario, gobierno electrénico.



ABSTRACT
The objective of this research work was to determine the relationship that exists
between the digital government and the satisfaction of the users of a health network
in Callao, 2023. With in the methodology used we can mention that a non-
experimental design, correlational level and cross section was used, the type of
research was quantitative which had a sample that corresponds to 384 users of the
different health establishments of a Callao network to whom it was applied as an
evaluation instrument a questionnaire using the survey technique. Within the results
obtained, we find that 62.8% consider digital government as very adequate,
however, 19.5% have the perception of digital government as inadequate, while
61.5% of users report feeling very satisfied. Using Spearman’'s Rho test, the
existence of a direct and very strong relationship between the digital government
variables and user satisfaction was determined, with values being (Rho=0.942;
p=0.000). Coming to the conclusion that the perception of an adequate digital

government corresponds to a higher assessment of user satisfaction.

Keywords: Digital government, user satisfaction, electronic government.



l. INTRODUCCION

La transformacion digital a nivel mundial surge como una herramienta a través de
un proceso sistematico y gradual en el cual cada estado al implantar el gobierno
electrénico lo realiza con planificacién e innovacion. Es asi que en México se
presenta la iniciativa de diversos proyectos de gobierno digital o también llamado
e-gobierno, esto formando parte de procedimientos de modernizacion encaminados
a la reforma de la llamada administracién publica, para ello se ha requerido de
ciertas estrategias como el construir y adquirir una infraestructura sea fisica
institucional o fisica organizacional. En la actualidad en el pais de México cuenta
con diferentes fases de avance donde la poblacion tiene acceso a servicios en linea
y diferentes tipos de informacién como a nivel fiscal, solicitudes de licencias y
permisos, pasaportes, o citas meédicas. Considerandose la computadora en lugares
publicos como una ventanilla mas de atencién a los usuarios. No obstante, algunas
de estas acciones referidos a servicios en linea aun faltan lograr avances en otros
temas como la interrelacion con la poblacion llamada usuario y la cooperacion entre
entidades y los llamados niveles de gobierno para de esta manera otorgar la
integracion de servicios. De esta manera es que a lo largo de estos afios se ha
evidenciado un alto porcentaje de estudios y evaluaciones que miden el nivel de
satisfaccion del usuario tanto a la prestacion realizada como al sistema de salud
general. La (OMS) en el afio 2000 propone un marco referencial para evaluar el
desempeiio de satisfaccion de las distintas estrategias de salud pues no solo se
trata de brindar una mejora del estado de salud de las personas sino de satisfacer
necesidades de las personas que buscan una atenciébn en los diferentes
establecimientos de salud, logrando resultados que cumplan con las expectativas
de la poblacién y su interaccion con el sector salud. No obstante, en este tiempo se
ha evidenciado una insatisfaccion por parte de los usuarios lo que conlleva a
establecer otras metodologias de trabajo acorde al entorno y la realidad del
presente para obtener una atencidbn de calidad que sea continua y con
caracteristicas de mejora diaria. En Latinoamérica, segun sefiala la Comision
Econdmica para América Latina (CEPAL) menciona que existen alrededor de 40
millones de familias que no contarian con una adecuada conexion de internet por
lo tanto no podrian acceder a un teletrabajo o teleeducacion. Asi mismo, sefala

gue alrededor de 32 millones de nifilos y adolescentes estarian excluidos de la



educacion virtual convirtiéndose en una clara muestra de desigualdad. Es asi que,
se realiza grandes esfuerzos por implementar la digitalizacion tanto en empresas
publicas como privadas y de esta manera reducir la desigualdad de forma que se
pueda alcanzar los estandares basicos para la poblacién. Un hecho importante que
marca el inicio y la implementacion forzada de un gobierno digital definitivamente
es la pandemia por el covid-19, el cual trajo a la luz muchas deficiencias en lo que
respecta al gobierno electrénico en el pais, asi como en toda América latina, siendo
necesario brindar a la poblacién servicios eficientes los cuales podrian adquirirlo
desde sus domicilios. Sin duda, la pandemia aceleré la implementacion del proceso
de digitalizacion en las empresas privadas, e instituciones publicas, remarcando un
gran desafio para avanzar en la era digital. A través de las restricciones dictadas
por el gobierno se han sumados el uso de las redes de comunicacion mediante la
implementacion del teletrabajo, estos retos no son ajenos al ambito de la salud
siendo imprescindible su implementacion en esta area para contribuir al desarrollo
de capacidades que permitan brindar soluciones adecuadas a la poblacion. No
obstante, debemos tener en cuenta que no solo es considerar de computadoras o
conexiones a internet sino mas bien una transformacion cultural que permita la

participacion de toda la poblacion a nivel personal, comunal, social y empresarial.

A nivel nacional En el Perl se da el Decreto Leg. N° 1412, dicha norma
aprueba la Ley de Gobierno Digital, con un importante objetivo el cual es establecer
un régimen legal para usar la tecnologia digital en el sector publico, y siendo mas
explicitos en el sector salud ya que se busca un acercamiento no presencial con
los usuarios que presentan diversas enfermedades los cuales mediante una
atencion a distancia se busca disminuir los riesgos de contagios. Es asi que en el
tiempo de la pandemia un 60% de la poblacion opto por hacer uso de los medios
tecnolégicos para lograr una atencién de salud. De esta manera se busca lograr
fortalecer los servicios digitales como telesalud a través de la telemedicina. El
ministerio de salud a través de las distintas formas de tecnologias de informaciéon y
comunicaciéon de la mano con las normativas y politicas de salud tiene una funcion
esencial de brindar un servicio con mejoramiento continuo tanto en los diversos
medios tecnoldgicos, asi como en los recursos humanos. El afio 2020 en la region
Callao al igual que en todo el territorio peruano se decretd la inmovilizacion social

obligatoria a causa del COVID-19, este acontecimiento generd la necesidad de



implementar un gobierno electrénico el cual permitiera que la poblacién utilice los
servicios de salud sin ninguna dificultad siendo este un objetivo dificil de alcanzar.
Es asi que la pandemia deja debilidad en el area de salud, ya que no existen
protocolos para analizar la informacion que pueda ayudar a tomar decisiones en
este tipo de situaciones. Siendo un ente critico en la dotacion de servicios la no
presencia de plataformas en el desarrollo de paginas web que puedan satisfacer

de alguna forma las diversas necesidades que presenta las personas.

En el nivel local en las redes de salud que conforman como parte del sistema
de salud en la region Callao vienen implementando diversos sistemas y canales
digitales para mejorar el acceso de la poblacion a diversos programas de salud, es
asi que en diferentes establecimientos de salud quienes forman parte de una red
de salud en el distrito de Ventanilla, las citas médicas son brindadas de manera
virtual, y mas aun las propias atenciones son realizadas a través de diversos
sistemas como teleatiendo o telesalud donde la interaccién medico paciente no es
presencial sino a través de medios tecnoldgicos, es asi que actualmente solo el
10% de la poblacion usa estos medios tecnoldgicos, no obstante aln se ve ciertas
dificultades debilidades en la implementacion de los mismos. Asi mismo con la
finalidad de implementar el uso estratégico de las tecnologias digitales cuyo fin es
mejorar los procedimientos administrativos en favor de la ciudadania, la Red de
salud Ventanilla a través del Gobierno Regional del Callao mediante una “Mesa
Ejecutiva Regional de Transformacion Digital” intenta dar los primeros pasos para

la transformacién digital.

Este trabajo de investigacion tiene como relevancia social, la percepcion de
gue un gobierno adecuado al estado electrénico inmerso en la innovacion de la
reforma del Estado, implementandose asi el uso de la tecnologia para viabilizar
ciertos procesos fomentando de esta manera la competitividad del pais y dar un
acercamiento a los ciudadanos con el estado. Asi mismo se puede contar con
determinados beneficios como mejorar la atencion de los ciudadanos utilizando
servicios mas agiles ahorrando de esta manera el gasto publico y asi reducir el
tiempo de costos y servicios. EI Gobierno digital interviene en las entidades
gubernamentales optimizando sus capacidades de respuesta, de esta manera en

cuanto a las necesidades de la poblacién trata de satisfacer ciertas necesidades



solventando necesidades y peticiones, para brindar una mejor calidad de vida a
todos los ciudadanos que acuden en busca de satisfacer sus necesidades de salud.
De igual manera la relevancia profesional viene enmarcado en lo que respecta a
la importancia de contar con un gobierno electrénico el cual acerque el estado a la
poblacion en general, este trabajo de investigacion fomentara la implementacion de
diversas estrategias que permitan lograr un sistema de atencidon al usuario

mediante el uso de medios tecnoldgicos de informacion y comunicacion.

Segun lo mencionado, podemos redactar el problema general mediante la
siguiente pregunta: ¢Cual es la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion
del usuario de una red de salud del Callao 2023?, asi mismo se redact6é los
siguientes problemas especificos: a) ¢ Cual es la relacién entre identidad digital y
satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao 20237, b)¢ Qué relacion
existe entre servicio digital y satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao
20237, c)¢,Cudl es la relacion entre interoperabilidad y satisfaccion del usuario de
una red de salud del Callao 2023?, d)¢,Cudl es la relacidén entre seguridad digital y

satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao 2023?

Como justificacion de la investigacion, tenemos la justificacidn tedrica, es
agui que podemos mencionar que la presente investigacion se relaciona con los
diversos estudios realizados tanto a nivel local como nacional, y los diversos
estudios realizados por tedricos especializados en el tema, ademas el gobierno
digital siendo un aspecto nuevo el cual se implementa en las diversas instituciones,
el cual sera de gran impacto lo que permitirA mejorar los diversos servicios
acercando el gobierno al ciudadano. En cuanto a la justificacion préctica,
podemos mencionar que el conocer el gobierno digital, asi como su relacion
existente con la satisfaccion del usuario permitirdA modificar la vida de los
ciudadanos que a través de la implementacién y adecuacion cada persona se
adaptara a los nuevos sistemas digitales, esto significaria una importante mejora
gue pueda presentarse en la calidad de vida de los usuarios, asi mismo aportara
soluciones para un mejor acercamiento de la poblacion con el gobierno. Y como
justificacion metodol6égica podemos mencionar que el método utilizado en la
presente investigacion constituira un aporte importante, asi mismo aportara nuevos

procedimientos que serviran para proximos estudios de investigacion.



Asi mismo se redacté el objetivo general: Determinar la relacion existente
entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao
2023, asi mismo se redact6 los siguientes objetivos especificos: teniendo en
cuenta: a) Determinar la relacién que existe entre identidad digital y satisfaccion del
usuario de una red de salud del Callao 2023, b) Identificar la relacion que existe
entre servicio digital y satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao 2023,
c) Determinar la relacion existente entre interoperabilidad y satisfaccién del usuario
de una red de salud del Callao 2023. d) Determinar la relacion existente entre

seguridad digital y satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao 2023.

Asi mismo se pudo redactar la hipdtesis general: Existe relacion directa y
fuerte entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una red de salud del
Callao 2023, de la misma manera se redacto las siguientes hipoétesis especificas:
a) Existe relacion directa y muy fuerte entre identidad digital y satisfaccion del
usuario de unared de salud del Callao 2023, b) Existe relacion directa y fuerte entre
servicio digital y satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao 2023, c)
Existe relacion directa y débil entre interoperabilidad y satisfaccién del usuario de
una red de salud del Callao 2023, d) Existe relacion directa y fuerte entre seguridad

digital y satisfaccion del usuario de una red de salud del Callao 2023.



Il MARCO TEORICO

A nivel internacional, en el presente trabajo de investigacion tenemos a: Inzunza
y Lopez (2019) quienes realizaron un estudio de investigacion sobre gobierno
electronico y accesibilidad en el uso de la plataforma digital en una ciudad
Mexicana, donde mencionan que en el pais mexicano es donde se realiza en un
mas de 50% los trdmites ante el gobierno central de manera remota u online, el
estudio cuyo objetivo fue analizar aquellos factores que puedan potenciar el acceso
asi como el uso de la plataforma denominada "Ciudadano Digital” en la ciudad de
Sinaloa, con el propdsito de aumentar el nivel de confianza que existia en los
ciudadanos en el sector publico mediante el uso de paradigmas tecnolégicos. El
tipo de estudio fue cualitativo, descriptivo, asi mismo manifiesta que se us6 una
muestra de 382 de una poblacion de 60920 a quienes se les hizo a la consulta
ciudadana. El resultado de la investigacion, menciond que el nivel de educacion,
género y la edad son los factores que van a determinar el acceso y el uso a la
plataforma impulsada por el gobierno de ciudadano digital para realizar algun tipo
de tramite, los autores concluyen que para lograr la confianza en el gobierno
electrénico se debe determinar el uso del programa ciudadano digital, para ello se
da el uso de la tecnologia en informacién y comunicacion , la utilidad y de la misma

manera la eficacia en los tramites.

Muksin y Avianto (2021), en su trabajo de investigacion realizado con
ciudadanos de Indonesia, planteando un objetivo el cual es analizar en como la
adopcion de nuevos modelos de gobierno digital influye en la percepcion de los
usuarios. Dicha investigacion se realiz6 utilizando un estudio cualitativo, contando
con una muestra de 383 ciudadanos aplicando una entrevista de caracter
semiestructurada. Entre los resultados més resaltantes se detalla la existencia por
parte de la ciudadania de una positiva percepcion en relaciéon a la mejora del
servicio en calidad y satisfaccion de los usuarios, tomando como base la precepcion

del uso de tecnologia para disminuir la existente burocracia.

Por otro lado, Bhuvana y Vasantha (2020) en un estudio realizado en
ciudadanos habitantes en las zonas del area rural de la India, plantea como objetivo
analizar cuales con las variables que se relacionan con el gobierno digital las cuales

puedan influir en la satisfaccion de los usuarios, en el estudio utilizo la forma



descriptiva con corte transversal, tomando para ello una muestra correspondiente
a 500 usuarios, entre los resultados se muestran que tanto la confianza, la
utilizacion y la calidad de la informacion conllevan a la existencia y demuestra la
calidad de un gobierno digital determinando a su vez la satisfaccion de los usuarios

de esta zona rural.

Toro et al. (2019) sostienen que realizaron un estudio donde establecen que
se denomina gobierno transparente aquel gobierno que hace uso de los datos
abiertos, para de esta manera atender a las necesidades de la ciudadania.
Buscando asi proteger el derecho de la poblacion de saber en qué se invierte sus
impuestos. Refiere también sobre la importancia de enfatizar la labor realizada por
las instituciones estatales en lo cual el gobierno digital es importante para
enmarcarse dentro de la cuarta revolucion industrial quedando en el pasado
aguellas instituciones que no trabajen con ello. El objetivo fue identificar aspectos
y tendencias de nuevas tecnologias usadas en las instituciones gubernamentales,
esto a través del proceso metodoldgico de la recopilacion de diferentes fuentes de
informacion y revision de distintas fuentes de literatura usando ocho categorias del
gobierno digital relacionado al gobierno digital. Como resultado presentaron el
andlisis de 51 documentos los cuales fueron 4 de Asia, 16 de Europa, 12 de
América del Norte, 2 de Oceania y 17 de Latinoamérica considerandose en este
grupo a 15 documentos los cuales fueron de origen colombiano pais donde se
realiza el estudio. Ademas, como discusion presentaron que a lo largo de todo el
mundo no cabe duda el inicio de un gobierno digital con resultados Optimos.
Finalmente llegan a la conclusién de que resulta positivo afirmar la influencia y
activacion del gobierno digital existente en distintos paises ayuda a mejorar la
estrecha relacion del estado con la poblacion de esta manera mejorando los

diferentes servicios brindados por la institucion.

Acosta et al. (2011) en su trabajo realizado sobre analisis de la satisfaccion
de los usuarios que acuden a los centros de salud ubicados en la atencion primaria
de salud de atencion en la ciudad de Cérdoba en Argentina, mencionan que para
evaluar el sistema que brinda atencién de salud no existe un solo modelo ya que
estos fueron desarrollandose al pasar del tiempo desde modelos de enfoque

exclusivamente técnicos a modelos integrales, siendo asi que al evaluar la atencion



final se debe tener en cuenta otros factores como la dimension econémica y de
salud sumandose a estos ademas la satisfaccion como perspectiva del usuario
frente a lo que se ofrece como servicios de salud brindados. El objetivo que se
plante6 el autor radico en sefalar el nivel de satisfaccion presente en los usuarios
de los establecimientos de salud de la provincia de Cordoba. Dentro de la
metodologia que utilizo esta el uso de encuestas a las personas de los centros de
salud de la ciudad de Cérdova donde establecian diversos aspectos como
asistencia sanitaria, razon de la consulta, opinion de la consulta recibida y aspectos
demograficos. La investigacion fue de tipo cuantitativa, dentro de los resultados que
se obtuvo mediante el coeficiente de contingencia se observo que fue aceptable el
acceso geografico por la poblacién, de igual manera fue aceptable el tiempo de
espera, un aspecto que valoraron los usuarios encuestados fue el desempefio
profesional y el servicio brindado dentro de la atencién. El estudio concluye con la
afirmacion de que la satisfaccion de las personas de las instituciones de salud

resulta importante para brindar una optima atencién o de lo contrario mejorarlos.

A nivel nacional tenemos a: Cordova (2022), en su investigacion cuyo
objetivo fue establecer el impacto que el gobierno digital tiene en la gestion
municipal dentro de un gobierno ubicado en un distrito en Pert en el afio 2022.
Utilizo el enfoque cuantitativo, explicativa con un disefio cuasiexperimental,
utilizando una poblacion de 350 ciudadanos, asi mismo sefiala que su muestra de
estudio correspondio a 125 personas. Utilizando como técnica para la obtenciéon de
datos la respectiva encuesta. De la misma manera menciona que la confiabilidad
obtenida corresponde a 90 y 96%, resultado del analisis estadistico de Alfa de
Cronbach y comprobada por una fiabilidad de 0.872. Finalmente, el autor concluye
gue se presenta en un 87% de impacto del gobierno digital en donde fue sujeto de

estudio la gestion municipal.

Flores et al. (2020) realizaron un trabajo de investigacion sobre tecnologias
de informacion y la brecha existente de acceso de internet en el Perd, donde en su
trabajo de investigacion sostienen que actualmente la utilizacion de mecanismos
de tecnologia asi como de informacion y comunicacion denominadas TIC ha
influenciado en como los seres humanos puedan interactuar, asi mismo sefialan

gue las TICs son una principal fuente para el crecimiento de la economia en el



mercado en lo que respecta a economia digital lo que es signo de progreso en
aguellos paises que se hallan en proceso o en vias de desarrollo, el acceso a
internet y las TICs realizé distintos cambios dentro de la sociedad pasando a lograr
tener un protagonismo para la medicion de desarrollo en los diversos paises. El
objetivo del trabajo de investigacion radico en analizar las tecnologias de
informacion con la finalidad de determinar el acceso a internet y la existente brecha
digital, para esto se utiliz6 la investigacion de tipo cualitativo y documental,
encontrandose que quienes tienen mayor acceso a internet el cual representa un
80.5% son los jovenes y adolescentes, de la misma manera sefalan que el
dispositivo mas utilizado para dicho fin fue el equipo movil representando un 81%.
La investigacion concluye en que se debe desarrollar estrategias para disminuir la
brecha digital que existe en los diversos sectores de la poblacion peruana siendo
las TICs una herramienta primordial para para acceder a distintos servicios entre

ellos la salud.

Laurente (2021) realizé un estudio sobre transformacion digital hacia un
gobierno digital en el Pera, donde sostiene que las herramientas digitales se usan
de manera mas constante en diversas areas como salud y educacion, menciona
también que de acuerdo a las estimaciones de otros estudios que en 15 afios
aproximadamente el 30 o 40% de las actividades laborales serian de manera
automatizada, siendo importante la intervencién de los gobiernos en mejorar el
campo de la tecnologia e implantar una adecuada gestion de recursos humanos
para brindar satisfaccién de calidad en las diferentes necesidades que presenta la
poblacion. Refiere que en el pais la transformacion digital aun esta en proceso de
desarrollo, en su trabajo de investigacion hace mencion a su objetivo el cual fue
establecer mediante un analisis descriptivo a las bases legales de la agenda digital,
ademas de la politica presente que se encarga de la transformacion digital en el
pais. La investigacion fue de tipo cualitativa utilizandose la revision documental de
las distintas normas intervinientes en la transformacion digital, como instrumento se
utilizé el cuestionario aplicado a expertos en transformacion digital, el estudio
concluye que evidentemente existe modificaciones en la norma del gobierno digital
donde la politica de transformacion aun esta en proceso de elaboracion, existiendo

aun el pensamiento de que la transformacion digital es una tarea del ambito privado,



por lo cual deberia modificarse por un trabajo realizado conjuntamente con los

diversos sectores del pais.

Cosquillo (2022) en su trabajo de investigacion sobre gobierno digital y
gestién municipal de una provincia del departamento de Junin en Perq, refiere que
la digitalizacion se manifiesta como una necesidad que es factor comun entre todos
los paises del mundo, siendo en el sector publico donde los ciudadanos exigen
mayor transparencia a las autoridades pertinentes, donde una estrategia para
generar confianza entre la poblacién y la autoridad es el goberné abierto. Refiere
ademas que através de la presencia de la pandemia se dio un aumento de servicios
del estado de manera remota, desde simples tramites que antes eran presenciales
hasta la propia rendicién de cuentas lo que hizo posible aumentar la participacion
ciudadana. El estudio que menciona el autor fue determinar de qué manera el
Gobierno Digital mejorara la interrelacién entre el usuario y la municipalidad en
estudio en la ciudad de Tarma, el tipo que utiliza en la investigacion fue aplicado
con nivel explicativo, de la misma manera el disefio de investigacion que utilizo fue
de tipo analitico descriptivo y correlacional, tomandose una poblacién de 150
personas y la muestra 108 ciudadanos quienes hacian uso de los diferentes
servicios digitales del gobierno. Los resultado que muestra su estudio de
investigaciéon fue la afirmacion de la hipotesis con un porcentaje de fiabilidad de
95% es decir se afirma que el Gobierno Digital afect6 el trabajo de gestién de la
municipalidad Provincial de Tarma en Junin en el periodo 2019, el trabajo de
investigacién concluyo que las tecnologias de informacion y el gobierno digital son
una base para la transformacién de la administracion publica los cuales incrementa
la utilizacibn de determinadas herramientas digitales las cuales facilitan la

interaccion del ciudadano con el gobierno lejos de la burocracia.

Mogrovejo (2021) realizd un trabajo de investigacion sobre influencia del
gobierno Digital y la Satisfaccion Laboral en una entidad del ubicada dentro del
sector publico en la provincia de Lima, en la cual en el texto menciono que estando
en una sociedad con constante cambio en la cual los gobiernos ademas de los
problemas de corrupcion deben enfrentarse a situaciones de desastre como la
pandemia del cvoid-19 el uso de los medios tecnoldgicos debe cumplir un

importante rol para mejorar la eficacia y eficiencia del aparato gubernamental,
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facilitando asi, la interaccién del gobierno con el ciudadano. La investigacion tuvo
como finalidad determinar la existencia de una relacion entre la satisfaccion laboral
y el gobierno digital en una entidad del sector publico en Lima en el 2021, el tipo de
estudio que utilizo el autor fue investigacion basica aplicada, contando con un
disefio correspondiente a la clasificacién de no experimental correlacional. El autor
considerd una muestra la cual representa de 231 personas en quienes de manera
colaborativa se proporcion6 una encuesta virtual utilizando un cuestionario
conformado por 32 preguntas relacionados a gobierno digital y 28 preguntas
relacionadas a satisfaccion laboral. Los resultados que presento se basaron en la
prueba de normalidad en ambas variables, identificando el nivel de correlacion
existente entre las variables, es asi que el autor concluye que en tanto el Gobierno
digital forme parte de un sistema normativo y obtenga un mayor nivel de
implementacién en la organizacion publica mejor serd la satisfaccion laboral

alcanzada dentro del personal.

Montalvo et al. (2020) en su trabajo sobre calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en un hospital de Perd, mencioné que actualmente en el pais hay
diversos centros de salud jerarquizados por su nivel de complejidad y/o categoria,
desempeiiando actividades asistenciales dentro del campo preventivo promocional
y recuperativo, siendo asi un aspecto importante el adecuado servicio de atencion
el cual debe satisfacer las expectativas del usuario. Refiere ademas que en el
Hospital Santa Rosa existen usuarios que manifiestan el trato inadecuado del
personal de salud en esta ciudad de Puerto Maldonado, sumado a ello la poca
cortesia y sensibilidad generando malestar e incomodidad en la poblacién atendida.
La investigacion del autor se centré en conocer la relacion existente entre calidad
de servicio y satisfaccion del usuario, dentro del area de traumatologia de Puerto
Maldonado, hospital Santa Rosa. Asi mismo utilizo un enfoque cuantitativo, asi
mismo un disefio no experimental y correlacional. De igual manera la poblacion fue
conformada por pacientes del servicio de traumatologia constituyéndose una
muestra de 152 usuarios mediante un muestreo probabilistico. El instrumento que
utilizo el autor fue el cuestionario donde cuyos resultados fueron que el 65.1% de
usuarios sefiala que la calidad de atencion es regular mientras que el 45.4% se
encuentran parcialmente satisfechos, el estudio concluyé en la existencia de una

correlacion moderada en lo relacionado a la calidad de servicio y a la satisfaccion
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del usuario afirmandose que a una mejor calidad en el servicio prestado se

obtendran usuarios mas satisfechos.

Luna (2021) en su trabajo de investigacion que trato del gobierno digital
utilizando la poblacién del proyecto especial Huallaga, para medir la satisfacciéon de
los usuarios, manifiesta que la existencia de una relacidén que se presenta entre el
gobierno digital y satisfaccion de los usuarios, entendiéndose de esta manera que
el gobierno digital identifica distintas limitantes referidas al acceso de una
connotada informacion la cual se puede ubicar en los portales de las pagina web
de interés, es decir que mientras mayor sea la eficiencia de los elementos del
gobierno digital mayor sera la satisfaccion de los usuarios. Menciona también que,
en el Pery, asi como en los demas paises del mundo a través de la presencia de la
pandemia del covid-19 las instituciones tanto estatales y privadas se han visto
obligados a implementar la utilizacién de medios tecnolégicos dirigidas a responder
ciertas necesidades de los usuarios, esto gener6 una mayor participacion por parte
de la sociedad evidenciandose que los servicios publicos presenten mayor
transparencia en las actividades que desarrollan dentro de las instituciones. La
investigacion del autor menciona como objetivo principal establecer la existencia de
la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario en un determinado
espacio, asi mismo su trabajo de investigacion correspondié al tipo béasico y
cuantitativo, de la misma manera el disefio fue no experimental y de nivel
correlacional. Utilizo una muestra de 52 usuarios con la encuesta como técnicay el
cuestionario como instrumento, en cuyo estudio los resultados que se encontraron
fue que el gobierno digital fue moderado en 52%, deficiente en un 40% y apenas
un 8% eficiente. Asi mismo en cuanto a la satisfaccion del usuario se encuentra
gue el 50% corresponde a un nivel medio, mientras que a un nivel bajo representa
el 42% y tan solo un 8% al nivel alto. El estudio concluye con la existencia de la
relacion entre el gobierno digital y la satisfaccién del usuario, el cual correspondio
ser comprobado mediante la prueba de Pearson cuyo el resultado fue 0,000 el cual
resulta ser un valor menor al margen de error correspondiente a 0,05 de esta forma
aceptando la hipétesis presentada en el estudio. Por otro lado, la correlacion fue
positiva con un resultado de 0,796 demostrando que la satisfaccion del usuario sera

alta cuando mayor sea la eficiencia del gobierno digital.
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En cuanto a teorias podemos resaltar haciendo referencia a la primera
variable como es el Gobierno digital, lo mencionado en el Decreto Legislativo 1412
la cual aprueba la ley de gobierno digital, con el inico objetivo de ordenar el marco
legal de la gobernanza de un gobierno digital para de esta manera obtener una

mejorada y adecuada gestidn de la llamada identidad digital.

OEA (2023) menciona en relacion al Gobierno Electrénico mediante la
presentacion de una buUsqueda sistémica de ciertas experiencias que puedan
utilizar las llamadas tecnologias de la informacién, esto como parte del apoyo de
acciones Gubernamentales o también llamados e-government las cuales en la
actualidad se ubican en la etapa de ejecucién en varios paises como: Bolivia,
Ecuador, Pera, Venezuela, Colombia y Chile. Existen diferentes modelos las
cuales servirdn de base para explicar y desarrollar experiencias similares de otros
paises. Tomando como punto de referencia la gran importancia de usar las
tecnologias de informacion para de esta manera aumentar efectividad y eficiencia
de determinadas funciones realizadas en la actividad publica, asi mismo facilitar
la relacion existente entre el gobierno y los ciudadanos fortaleciendo las
estrategias necesarias, ademas, el uso de las diversas formas de tecnologias
fomentando el propio desarrollo de conocimiento como caracteristica primordial
para alcanzar metas reales de la sociedad dentro de lo politico y econémico en
los diversos paises, asi como lo refieren los representantes de los Estados que
forman parte de la OEA en relacion a la “Declaracion de Santo Domingo”, como
resultado de la Asamblea General de la OEA presentada en Republica

Dominicana en el mes de junio del afio 2006.

El gobierno digital tal como lo define la ley expresa, es una herramienta
usada de manera estratégica de las tecnologias digitales de informacién asi como
datos usados dentro de la administracion publica creando de esta manera un valor
publico, sustentdndose de esta manera en el entorno de un sistema integrado por
actores del sector publico, asi como también con la intervencion de los ciudadanos
quienes son pieza fundamental en la adecuacion de acciones e iniciativas de
relacion y disefios de servicios digitales en el cual se respeta los derechos de los

ciudadanos y personas en general en el marco del entorno digital.
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Armas & Armas (2012) refiere que el gobierno digital también llamado
gobierno electronico es un procedimiento en constante evolucion las cuales buscan
reformar las relaciones externas e internas del estado. Asi mismo sefiala que el
gobierno digital tiene como base en alguna de las fases el cual en primer lugar hace
referencia al uso de internet asi como a implementacion de portales web, de la
misma manera en segundo lugar refiere a la interaccion de de la comunicacion
directa con la poblacion, en tercer lugar, hace referencia a las transacciones que la
ciudadania podria ejecutar diferentes tramites realizados via online, y en cuarto
lugar la transformacion que se refiere a la interaccion de los servicios asi como la
operatividad que se pueda presentar en la gestion administrativa y en ultimo lugar

referido a la participacion de la ciudadania.

Salvador (2002), hace referencia al gobierno digital definiéendolo como una
estrategia que usa las tecnologias de informacion las cuales son implementadas
por los gobiernos con el objetivo de optimizar su gestion. Asi mismo sefala que las
instituciones publicas ofrecen estrategias de intercambio, servicios, interaccion e
informacion con la ciudadania y las organizaciones. De igual manera sefala que en
el marco de lo que respecta al gobierno electronico se pueden identificar cuatro
niveles o dimensiones las cuales vienen a ser la externa, interna, relacional y
promocién.

En cuanto a las dimensiones del gobierno digital podemos mencionar a la
IDENTIDAD DIGITAL la cual se define como una agrupacion de atributos las cuales
individualizan y permiten identificar a las personas dentro del entorno digital,
atributos que son brindados por distintas instituciones del sector publico.

En el entorno del marco de lo que respecta a Identidad Digital en el Pera esta
integrado por las especificaciones de estandares y lineamientos de tecnologia
digital las cuales permitiran la identificacion y autenticacion de los ciudadanos de
manera efectiva cuando acceden a los servicios digitales.

Otro punto importante a tener en cuenta es la credencial de Identidad Digital, el cual
viene a ser la representacion de la identidad digital relacionada con las
caracteristicas inherentes a la persona a fin de conllevar a la autenticacion digital.

Haciendo referencia a la Identificacion Digital, podemos mencionar como el proceso

para reconocer a una persona caracterizandola como diferente de otras en el
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ambito del entorno digital. Las instituciones de las entidades publicas establecen
los procedimientos de identificacion de las personas que acceden a los diferentes
servicios digitales.

Por otro lado, la autenticacion digital es aquel proceso por el cual se
comprueba la identidad digital de una persona, para determinar que es aquel quien
dice ser.

Es asi que es referida al uso y acceso de los diversos servicios digitales
existentes, servicios digitales usados por los ciudadanos utilizando su identidad
propia.

Asi mismo como segunda dimension hacemos mencién a los SERVICIOS

DIGITALES, en relacion a ello las instituciones del sector publico, en la medida que
pueda corresponder deben garantizar la prestacion de los servicios digitales, tal
como lo indica el marco normativo correspondiente, debiendo de esta manera lograr
reconocer el uso de la identidad digital de toda la poblacion segun lo normado. De
la misma manera lograr proteger la disponibilidad, confidencialidad e integridad se
lo relacionado a la informacion propias de los servicios digitales mediante el uso de
los diversos controles de seguridad que puedan corresponder a la prestacion de
servicios en relacion a lo estipulado en las normativas vigentes. Siendo una funcion
primordial la caracteristica de brindar informacion detallada a las personas sobre
las caracteristicas del tratamiento de los datos personal, garantizando de esta
manera la conservacion de los documentos generados y la comunicacién a través
de diversos canales digitales en mejores condiciones que al ser utilizadas por
aguellos medios tradicionales.
Es asi que para la conservacion de documentos electronicos garantizando su
permanencia en el tiempo de la firma digital se incorpora en ellos sellos de tiempo
y diferentes mecanismos los cuales cumplen con estandares internaciones la cual
va a permitir verificar el estado actual del documento digital asociado.

En relacion a la sede digital este es una especie de canal mediante el cual
se puede tener acceso a los ciudadanos para de esta manera realizar seguimientos
de sus tramites, asi como también recepcionar y enviar diversos documentos dentro

de una entidad del sector publico en los diferentes niveles del gobierno.
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Registro Digital, hace mencion a que las sedes digitales de las instituciones

publicas deben contar con un archivo que permita decepcionar documentos y
registros electronicos los cuales son dirigidos a determinadas instituciones.
El Domicilio Digital es atribuido a la identidad digital la cual se va a constituir en el
domicilio recurrente de una persona o ciudadano en el marco del entorno digital, el
cual es usado por las instituciones de la administracion publica a fin de realizar
notificaciones o comunicaciones establecidas.

GOBERNANZA DE DATOS, definida como una representacion a través de

dimensiones las cuales son descifrables a través de conceptos, hechos o
informacion las cuales se expresan de cualquier forma para su procesamiento y
almacenamiento asi mismo para su comunicacion e interpretacion.
Como tercera dimension podemos mencionar a la INTEROPERABILIDAD y esta
en relacion a la capacidad de obtener una interaccion de las entidades para de esta
manera alcanzar objetivos a través de diversos actividades y procedimientos para
el intercambio de datos en lo relacionado a los sistemas de informacion.

El ordenamiento de la interoperabilidad del gobierno peruano se relaciona a
través de cuatro niveles, entre los cuales se integran: a) Interoperabilidad a nivel
organizacional: la cual se relaciona con el ordenamiento de los objetivos entre las
entidades. b) Interoperabilidad de nivel semantico: relacionada a la informacion de
una determinada entidad publica y al uso de datos que garantice el orden y
significado de determinados datos. c) Interoperabilidad a nivel técnico: en este
aspecto se trata de ocupar diversos aspectos técnicos los cuales se van a
relacionar con interfaces, interconexién, intercambio, integracion, y presentacion de
informacion y datos, asi también definir aspectos técnicos y legales de protocolos
de seguridad y comunicacion. d) Interoperabilidad a nivel legal: este aspecto trata
de observar una adecuada legislacién de lineamientos técnicos con el Unico
objetivo de ayudar a la difusion de la informacion y de los datos entre las distintas
instituciones del estado, asi mismo del cumplimiento de aspectos concernientes al
aspecto de tratamiento de datos e informacién que se puedan intercambiar.

Finalmente, como cuarta dimension tenemos a la seguridad digital en esta
parte observamos el aspecto de la confianza brindada en el ambito del gobierno
digital, cuyo resultado se relaciona en la gestion de aplicacion de las medidas frente

a determinados posibles riesgos los cuales podrian afectar en la seguridad de la
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ciudadania orientandose de esa manera en la aplicacién y gestién de ciertas
medidas adoptadas dentro del sector privado y publico.

Un informe denominado “Perspectivas econémicas de América Latina 2020:
el cual menciona sobre para una mejor reconstruccibn es necesario la
transformacion digital, estipulada en la Organizacién para la Cooperacion y
Desarrollo Econdmicos (OCDE) hace mencidon que la reconstruccion digital ofrece
herramientas nuevas asi como oportunidades para de esta manera los paises de
América Latina y el Caribe puedan responder a problemas generados por la crisis
originadas por la pandemia del COVID-19, superando las dificultades presentadas
en el desarrollo a largo plazo (OCDE, 2020).

De la misma manera en la Cumbre del Foro Economico Mundial realizada
en el afio 2022 busca ratificar la era digital en el futuro de las sociedades poniendo
énfasis en lo relacionado a las tecnologias que serviran para enfrentar los retos de
la sociedad resaltando también las lineas de accion las cuales no se pueden dejar
de lado lo digital. (Foro Econdmico Mundial, 2022).

A inicios de 2020, en el pais se promulga el Decreto de Urgencia 006-2020
creando un Sistema Nacional de Transformacion Digital, asi mismo el Decreto de
Urgencia N° 007-2020 en el que se establece aprobar un entorno de Confianza
Digital dentro el pais, siendo este el 6rgano principal del Sistema Nacional de
Transformacién Digital, ampliando su finalidad a los sectores publicos y privados,
fortaleciéndose con la aprobacion del Reglamento de la Ley de Gobierno Digital asi
como también del Reglamento del Sistema Nacional de Transformacion Digital en
el afio 2021. Es asi que este sistema de transformacion digital estd comprendido
por acciones de gobierno digital, conectividad digital, educacion digital, innovacion
digital, tecnologias digitales y diversas materias que tienen presencia en el contexto
de transformacion de la digitalizacion del pais, relacionado al marco legal actual
(Presidencia del Consejo de ministros, 2021).

Chocobar (2022) menciona que desde hace afos atras el Peru inicia un
proceso para la transformacién digital garantizando que todos tengan la
oportunidad de ingresar a un entorno digital para toda la ciudadania, dicho proceso
se vio en la necesidad de acelerarlo y a exigencia de los cambios originados por la
pandemia y el estado critico sanitario por el COVID-19, sumado a esto por la

necesidad de la poblacion de utilizar los medios digitales en su vida diaria.
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OCDE (2019) hace mencion que un gobierno digital es cuando se gobierna
y de cierta manera se trabaja las tecnologias digitales para de esta manera disefar
procedimientos simplificados publicos, estos canales de comunicacion intervienen
en la participacién de la poblacién, refiriéndose a los aspectos de gobernanza,
intercambio y acceso para de esta manera mejorar o que respecta a la toma de
decisiones, asi como a la prestacion de servicios. Asi mismo actiia como plataforma
al desarrollar un amplio entorno de herramientas servicios y normas que sirven de
ayuda a los equipos para centrarse en las necesidades de la poblacion para disefar
y prestar servicios publicos. Asi también se menciona que es abierto por defecto al
ponerse a disposicion de la poblacion y del publico general refiriendose a los datos
encontrados en el gobierno y los procedimientos de formulacion de politicas todo
esto dentro de los aspectos de la legislacién actual en donde prime el interés
general de la poblacién. De igual forma es proactivo cuando se prioriza a las
necesidades que presenta la poblacién teniendo la capacidad de responder a
aguellas situaciones, haciendo mas simple la interaccion con la poblacion evitando
de esta manera aquellos procesos engorrosos y burocraticos.

En relacion a la segunda variable podemos mencionar a Applegate (2000),
en una investigacidon menciona sobre la existencia de modelos de satisfaccién de
los usuarios entre los cuales se encuentra los siguientes: a) Modelo de satisfaccion
material con el funcionamiento de un producto, esto hace referencia a la precision
sobre el funcionamiento, es decir se comprueba si el producto trata de respondera
la demanda o por lo contrario no hay respuesta alguna ésea si de alguna menara
satisface o no materialmente, menciona ademas cuatro variables tradicionales que
se relacionan al rendimiento los cuales podemos mencionar la relevancia, la
precision, pertinencia y obtencién; lograndose un resultado satisfactorio. b) El
modelo de satisfaccion emocional de via simple: este modelo hace referencia a los
llamados “usuarios felices” o satisfechos emocionalmente, se denota dos aspectos
importantes para la llamada satisfaccion emocional en las cuales menciona a la
posibilidad de evaluacién y el comportamiento. Se hace gran mencion que la
satisfaccion de cierta forma afecta al comportamiento sea positiva 0 negativa en un
usuario, expresando cuando se da de forma negativa mediante las quejas en un
afan de solucionar el inconveniente por si mismos, o por lo contrario evite el sistema

en una siguiente oportunidad. Quitando de esta manera la oportunidad de corregir
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la deficiencia. C) El modelo de satisfaccion emocional — aqui nos menciona que la
felicidad de las personas nos solo depende de las respuestas (satisfaccion
material), ademas intervienen ciertos factores como las expectativas y la situacion
encontrada en relacion al servicio ofrecido. En este modelo se observa comprender
la satisfaccion emocional correspondiente a usuarios satisfechos a pesar de que el
resultado de sus consultas no haya sido la mas adecuada, asi mismo menciona
variables que van en contra de la satisfaccion entre ellos figura; la disconformidad,
ubicacion, y rendimiento (satisfaccidon material). En relacién a la disconformidad
menciona a aquella diferencia entre lo que se obtiene frente a lo que se desea. del
producto. La ubicacion se refiere a la presencia de intermediarios.

Martin (2016) menciona que el estado debe tener dirigido sus compromisos
teniendo en cuenta la satisfaccion, calidad y cantidad de informacion que tienen
que ofrecer a los usuarios.

Asi mismo Xiao & Dasgupta (2018), manifiestan que la satisfaccion de las
personas usuarias es una de las medidas mas importantes del sistema de
informacion para lograr un resultado optimo y esperado. Refiere también que el
usuario son personas 0 conjunto de personas quienes tienen necesidades de
informacion por lo que dirigido en este camino usaran recursos para cubrirlas, estos
recursos obviamente son de informacion.

Por otro lado, Gosso (2017) menciona 5 dimensiones en las cuales se
encuentran: 1) Actitud: la cual es la conducta para realizar labores determinadas.
Por lo que estas conductas deben ser correctas para el mejoramiento de practicas
relacionada a la responsabilidad del usuario. 2) Disponibilidad: se entiende como
aquella capacidad del componente de un servicio de tecnologia de informacién para
cumplir con funciones especificas cuando asi se requiera. Funciones que son
determinadas por la confiabilidad, rendimiento, mantenibilidad, capacidad y
seguridad de servicio. 3) Certeza: definido como aquella opinidén percibida por las
personas. 4) Caracter: es la caracteristica que tienen las personas inherentes a
ellas. 5) Satisfaccion: estado mediante el cual los usuarios se muestran muy
satisfechos propiamente dicho, esta caracteristica se puede transmitir, siendo
importante que los miembros de una organizacion transmitan cierto grado de

satisfaccion a los usuarios.
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En cuanto a las dimensiones de la segunda variable mencionamos lo
referido por la norma técnica aprobada para desarrollar la gestion de la calidad de
los servicios ubicados en el sector publico, PCM (2021) el cual hace mencién a las
siguientes dimensiones: TRATO PROFESIONAL Esto se refiere a determinadas
acciones que pueda realizar una persona, personal de salud o servidor civil, asi
como la manifestacion de su conducta al momento de que brinde diferentes
servicios utilizando los diversos canales utilizados en la atencion del paciente con
los que cuenta la institucion publica. De la misma manera este aspecto comprende
conocimiento, el respeto, empatia, profesionalismo, igualdad en el trato con las
personas entre otros aspectos. INFORMACION, en este aspecto se refiere al grado
de capacidad de brindar informacion con cierto criterio, es decir que sea de manera
precisa, clara, sencilla, oportuna y veraz, asi como también realizar una
comunicacién transparente y que sea fluida, sobre el progreso y estado que se
realiza durante la prestacion de los servicios. De la misma manera esta supeditado
a poder escuchar lo que tienen que referir las personas o usuarios de los servicios
de salud, mediante la utilizacion del buzén de quejas y sugerencias o el libro de
reclamaciones, o su similar que cuenta la institucion. Esto con el fin de lograr la
mejora de los servicios que presenta la entidad. TIEMPO DE PROVISION Referido
a aquel tiempo que se establece el periodo que le toma al usuario de recibir los
servicios ofrecidos por la institucion, de esta manera se entiende por el tiempo de
espera que realiza la persona desde que busca ser atendida hasta obtener o
satisfacer sus necesidades por diversos canales de atencion de salud. Aqui
también va incluido las veces en que las personas acude o se contacta con la
institucion. Asi también se considera que se cumpla los plazos ya determinados
para su resolucion. RESULTADO DE GESTION, en este aspecto va referido a la
capacidad que presentan las instituciones de salud para ofrecer los servicios de
manera correcta, siendo esto desde el primer contacto con la persona hasta el
término del servicio. Asi mismo va a depender de la eficiencia y oportunidad con lo
gue se ofrece los servicios de acuerdo a procedimientos y normas actuales, asi
también el costo que se determina por los servicios ofrecidos. ACCESIBILIDAD, se
refiere a la factibilidad que tiene la poblacion para lograr tener el acceso a los
servicios ofrecidos utilizando los diversos canales de atencion que cuenta cada

entidad o institucion de salud publica. Este canal considera la seguridad integral en
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la cual se brinda servicios, horarios de atencién que sean flexibles las cuales
permitan recibir servicios y realizar consultas. De la misma manera en este campo
se determina la posibilidad de brindar servicios con inclusion social, es decir
utilizando diversos mensajes de comunicacion, lengua originaria, escritura tactil,
etc. CONFIANZA, referido a la legalidad que genera la institucion publica a las
personas, este aspecto se ve afectado en cuanto un incidente se ha dado sin
justificacion y que altere de alguna manera el resultado del servicio o de la gestion

demandada.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Como se sabe las distintas investigaciones podrian ser de tipo basica o
aplicada, de esta manera podemos mencionar que de acuerdo a la finalidad del
presente trabajo de investigacion fue de tipo basica, en relacion a este tipo de
investigacion Sanchez y Reyes (2015) refirieron que la investigacion basica dirige
a la basqueda de conocimientos nuevos y determinadas areas de investigacion, asi
mismo no presenta objetivos especificos practicos. Manteniendo como finalidad
recolectar informacion de una realidad para obtener informacion aumentado el
conocimiento cientifico”

La presente investigacion es de carécter o disefio no experimental en razén
a que la recoleccion de datos se realiz6 en un momento determinado en la cual no
se manipulo ninguna de las variables. Debiendo precisar ademas que la
investigaciéon es no experimental tomando en cuenta lo referido por Sampieri
(2014), quien indica que son determinados estudios de investigacion donde no
existe la manipulacion de variables deliberadamente, observandose solamente
aguellos fendbmenos para analizarlos en su ambiente natural.

La investigacion pertenecio al enfoque cuantitativo, ya que los datos se
recolectaron y fueron procesados estadisticamente. Es asi que Hernandez, et al
(2014) refiere en este sentido a la utilizacion de recoleccion de diversos datos para
posteriormente probar la hipétesis en base a la medicién y andlisis estadistico,
teniendo como finalidad determinar modelos de comportamiento y de esta manera

probar teorias.

3.2.  Nivel de investigacién

Por otro lado, en cuanto al nivel de investigacion, mencionamos que el
informe se desarroll6 en un nivel correlacional, estando caracterizado con la
pretensiéon de describir la relacion de dos variables en un determinado momento sin
describir el sentido de su causalidad el cual va a considerar el nivel especifico
describiendo sus variables independientemente. Asi mismo en razon al corte,
mencionamos que se utilizo el corte transversal, por lo que los datos obtenidos se

recogieron en una sola determinada oportunidad.
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3.3. Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion se considerd usar las siguientes variables:
Variable 1, gobierno digital el cual es una herramienta usada por el gobierno para
brindar informacion y servicios a la ciudadania. Armas & Armas (2012) determina
gue el gobierno digital también llamado gobierno electronico es un procedimiento
en constante evolucion las cuales buscan reformar las relaciones internas y
externas del estado. Las dimensiones consideradas para el gobierno digital fueron:
identidad digital, servicio digital, interoperabilidad y gobernanza de datos, y
seguridad digital. Asi mismo la Variable 2, es la satisfaccion del usuario el cual es
el conjunto de caracteristicas y estandares que permitan el grado de aceptacion de
los usuarios por determinado servicio. Xiao & Dasgupta (2018), refieren que la
satisfaccion del usuario es una de las medidas mas importantes del sistema de
informacion para lograr un resultado optimo y esperado. Las dimensiones de la
satisfaccion del usuario fueron: Trato profesional, informacion, accesibilidad y

confianza.

3.4. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: En el trabajo de investigacion realizado se consideré como
poblacién a los usuarios que acuden al establecimiento de salud de una red de
salud del callao.

Criterios de exclusién: en este trabajo de investigacion, no se considero a
la poblacién usuarios que no contaban con ninguna atencion en el establecimiento
de salud.

Muestra: para hallar la muestra se calcul6 usando determinados pardmetros
como a continuacion se detalla:

*Nivel de confianza = correspondiente al 95%

*Error muestral = correspondiendo a 5%

*Proporcion muestral = (Criterio conservador) correspondiente a 0,5

*Poblacion N = desconocida

Con la utilizacion de estos parametros y asi mismo utilizando la formula respectiva

se logré obtener una muestra de 384 usuarios.
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Muestreo: Segun lo que refiere Carrasco (2010) sefialando que el muestreo
€s un conjunto o conjuntos de técnicas no probabilisticas, asi como probabilisticas
las cuales van a permitir seleccionar las partes integrantes de la muestra originadas
a partir de toda la poblacién. En la presente tesis se empled el Muestreo por

conveniencia en donde también se utilizé una técnica no probabilistica.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este aspecto del trabajo de investigacion mencionamos que la técnica fue
la encuesta, de la misma manera se tiene como instrumento el cuestionario, siendo
este estructurado y elaborado en relacion a la matriz de operacionalizacion de

variables correspondiente la cual fue elaborado previamente.

3.6. Recoleccion de datos
Para este apartado se generd un formulario fisico el cual se presentd

teniendo en cuenta la cantidad de usuarios el que representa la muestra de estudio,

3.7. Método de analisis de datos

En este aspecto podemos manifestar que para poder realizar un analisis
descriptivo se tuvo que utilizar diferentes herramientas entre ellos tablas y figuras
gue nos permitan desarrollar ciertas caracteristicas las cuales son propias de
nuestra muestra de estudio, es asi que en relacion al andlisis inferencial utilizamos
el Rho Spearman para de esta manera realizar la contrastacion de las hipotesis de
investigacion. Asi mismo podemos mencionar que se uso de software estadistico
SPSS V21para el procesamiento de datos.
3.8. Aspectos éticos

En el desarrollo de este trabajo de investigacion debemos mencionar que
se tuvo en cuenta que se respetd la opinion de los usuarios que participaron en la
encuesta, ademas que su participacion fue de manera andnima, es asi que los
resultados del trabajo de investigacion presente es transparente y honesto, de la
misma manera se respeto la autoria de los autores referenciandolos y citdndolos
dentro de las normativas establecidas, asi finalmente mencionar que los datos que
se obtuvieron al utilizar los distintos instrumentos no fueron de ninguna manera

alterados asi tampoco manipulados correspondiendo a presentar datos reales.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

Como podemos observar en En la Tabla 1 y Figura 1, 241 usuarios perciben el
gobierno digital como muy adecuado representando entre ellos el 62,8% del total
de usuarios, mientras que solo 68 usuarios perciben el gobierno digital como muy
adecuado es decir el 17,7%, sin embargo, se puede notar que 75 usuarios perciben
al gobierno digital como inadecuado representando el 19,5%.

Tabla 1. Percepcion del gobierno digital por parte de los usuarios de una red
de salud del callao 2023.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Gobierno digital inadecuado 75 19,5 19,5 19,5
Gobierno digital adecuado 68 17,7 17,7 37,2
Gobierno digital muy adecuado 241 62,8 62,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Figura 1. Percepcidn del gobierno digital por parte de los usuarios de una
red de salud del callao 2023.

CATEGORIAS PARA GOBIERNO DIGITAL

Porcentaje

GOBIERND DIGITAL GOBIERNO DIGITAL  GOBIERNOD DIGITAL MUY
INADECUADD ADECUADD ADECUADD

CATEGORIAS PARA GOBIERNO DIGITAL

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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Por otro lado, también se obtiene la Tabla 2 y Figura 2, en donde podemos observar
gue 236 usuarios se muestran muy satisfechos representando el 61,5%, mientras que los
usuarios que se muestran satisfechos son 72 representando el 18,8%, sin embargo,
observamos que 76 usuarios refieren sentirse insatisfechos lo que representa el 19,8%, se
puede notar una diferencia entre los usuarios que se muestran satisfechos y muy

satisfechos.

Tabla 2. Satisfaccion de usuarios de unared de salud del callao 2023

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Usuario insatisfecho 76 19,8 19,8 19,8
Usuario satisfecho 72 18,8 18,8 38,5
Usuario muy satisfecho 236 61,5 61,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Figura 2. Satisfaccion de usuarios de unared de salud del callao 2023

CATEGORIAS PARA SATISFACCION DEL USUARIO

Porcentaje

USUARID INSATISFECHD USUARIO SATISFECHO USUARIO MUY
SATISFECHD

CATEGORIAS PARA SATISFACCION DEL USUARIO

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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Asi mismo, respecto a las dimensiones de la variable Gobierno Digital,
podemos apreciar en la Tabla 3 y Figura 3, que la cantidad de usuarios que percibe
a la identidad digital como muy adecuado son 209 que representan el 54,4%,
asimismo 216 usuarios, es decir 56,3% perciben el servicio digital como muy
adecuado, de la misma forma 175 usuarios manifiestan que la interoperabilidad
digital también es muy adecuada, sin embargo en relacion a la seguridad digital 157
usuarios refieren que es adecuada, representando el 40,9%. De la misma manera,
se puede apreciar que, respecto a la identidad digital, 76 usuarios, que son el 19,8%
indican que es inadecuada la identidad digital, mientras que en el servicio digital
también 76 usuarios, es decir, el 19,8% ven el servicio digital como inadecuado, asi
mismo 80 usuarios que representa el 20,8% ven la interoperabilidad como
inadecuado, al igual que 89 usuarios que representa el 23,2% ven a la seguridad

digital como inadecuado.

Tabla 3. Niveles para las dimensiones de la variable Gobierno digital

Identidad digital ~ Servicio digital Interoperabilidad digital Seguridad digital

N % N % N % N %
Inadecuado 76 19,8 76 19,8 80 20,8 89 23,2
Adecuado 99 25,8 92 24,0 129 33,6 157 40,9
Muyadecuado 599 544 216 56,3 175 45,6 138 35,9
Total 384 100,00 384 100,00 384 100,00 384 100,00

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Figura 3. Niveles para las dimensiones de la variable Gobierno digital.
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Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio
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De igual manera, en relacion a las dimensiones de la segunda variable la
cual es Satisfaccion del usuario, podemos apreciar en la Tabla 4 y Figura 4, que la
cantidad de usuarios que se muestra muy satisfecho con el trato profesional son
219 usuarios que representa el 57,0%, asimismo 170 usuarios, es decir 44,3%
refieren sentirse muy satisfecho con la informacion brindada, de la misma forma
212 usuarios manifiestan estar muy satisfechos con la accesibilidad que
representan el 55,2%. De la misma manera, se puede apreciar que, respecto al
trato profesional, 78 usuarios, que son el 20,3% indican sentirse insatisfecho,
mientras que respecto a la informacion 82 usuarios, es decir, el 21,4% refieren
sentirse insatisfechos con la informacion, por otro lado 77 usuarios que representa
el 20,1% manifiestan sentirse también insatisfechos con la accesibilidad.

Tabla 4. Niveles para las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario

Trato profesional Informacion Accesibilidad

N % N % N %

Insatisfecho 28 20,3 82 21,4 77 20,1

Satisfecho 87 227 132 34,4 95 24,7

Muy satisfecho 219 57.0 170 443 212 55,2
Total 384 100,00 384 100,00 384 100,00

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Figura 4. Niveles para las dimensiones de la variable Gobierno digital

Niveles para las dimensiones de Satisfaccion del usuario

Trato profesional Informacion Accesibilidad
DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL USUARIO
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Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio
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4.2. Analisis inferencial
Prueba de hipotesis
Hipotesis general:
Hi: Existe relacion fuerte y directa entre el gobierno digital y la satisfaccion del
usuario de una red de salud del callao 2023.
Ho: No-Existe relacion fuerte ni directa entre el gobierno digital y la satisfaccion del
usuario de una red de salud del callao 2023.
Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%
Estadistico de prueba: Rho Spearman

Como podemos observar en la tabla 5 se encontr6 un valor de 0,000
asignado al valor sig. Por lo que es menor a 0,05 y de acuerdo a las reglas de
decision podemos determinar que efectivamente existe un respaldo estadistico
para rechazar la hipétesis nula, aceptando de esta manera la hipotesis propia de la
investigacion, en donde se establece que existe relacién entre el gobierno digital y
la satisfaccion del usuario. Por otro lado, se obtiene un valor positivo de r = 0,942
por lo cual podemos inferir que se trata de una relacién directa, indicando este valor
gue la relacion entre las variables es muy fuerte y no solamente fuerte como se

habia determinado.
Tabla 5.

Prueba de Rho de Spearman para el gobierno digital y la satisfaccion del usuario
de una red de salud en Callao 2023.

CATEGORIAS CATEGORIAS PARA
PARA GOBIERNO SATISFACCION DEL

DIGITAL USUARIO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,942™
Categorias para gobierno digital Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Coeficiente de correlacion ,942 1,000
Categorias para satisfaccion del ) )
] Sig. (bilateral) ,000
usuario
N 384 384

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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Hipotesis especifica 1:
Hi: Existe relacion directa y muy fuerte entre identidad digital y satisfaccion del

usuario de una red de salud del callao 2023.

Ho: No existe relacion directa ni muy fuerte entre identidad digital y satisfaccion del

usuario de una red de salud del callao 2023.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%
Estadistico de prueba: Rho Spearman

Como podemos observar también en la tabla 6 se encontr6 un valor de 0,000
asignado al valor sig. bilateral y siendo menor a 0,05 y de acuerdo a las reglas de
decision podemos determinar que efectivamente existe un respaldo estadistico
para rechazar la hipétesis nula, aceptando de esta manera la hipotesis propia de la
investigacién, en donde se establece que existe relacién entre la identidad digital y
la satisfaccion del usuario. Por otro lado, se obtiene un valor positivo de r = 0,901
por lo cual podemos inferir que se trata de una relacién directa, indicando este valor
gue la relacion entre las variables es muy fuerte resultando una relacion

significativa.
Tabla 6.

Prueba de Rho de Spearman para la dimension identidad digital y la variable
satisfaccion del usuario de una red de salud en Callao 2023.

NIVELES PARA CATEGORIAS PARA

IDENTIDAD SATISFACCION
DIGITAL DEL USUARIO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,901™
Niveles para identidad digital Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Coeficiente de correlacion ,901" 1,000
Categorias para satisfaccion del ) )
i Sig. (bilateral) ,000
usuario
N 384 384

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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Hipotesis especifica 2:
Hi: Existe relacion directa y fuerte entre servicio digital y satisfaccion del usuario de

una red de salud del callao 2023.

Ho: No existe relacion directa ni fuerte entre servicio digital y satisfaccion del usuario

de una red de salud del callao 2023.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%
Estadistico de prueba: Rho Spearman

Podemos observar en la tabla 7 la obtencién de un valor sig (bilateral) de
0,000 y siendo este un valor menor a 0,05 en donde las reglas de decisién nos
permiten establecer la existencia de un respaldo estadistico necesario para
rechazar la hipétesis nula para asi aceptar la hipotesis propia d ella investigacion,
en este caso la hipotesis especifica 2, estableciendo que existe relacion entre el
servicio digital y la variable satisfaccién del usuario. Asi también se ha obtenido un
valor positivo de r = 0,912 indicandonos que se trata de una relacion directa y muy

fuerte, por lo que resulta denominar que se trata de una relacion muy significativa.
Tabla 7.

Prueba de Rho de Spearman para la dimension servicio digital y la variable
satisfaccion del usuario de una red de salud en Callao 2023.

NIVELES PARA CATEGORIAS

SERVICIO PARA
DIGITAL SATISFACCION
DEL USUARIO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,912™
Niveles para servicio digital Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
) ) Coeficiente de correlacion ,912™ 1,000
Categorias para satisfaccion del ) )
i Sig. (bilateral) ,000
usuario
N 384 384

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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Hipotesis especifica 3:
Hi: Existe relacion directa y débil entre interoperabilidad y satisfaccion del usuario

de una red de salud del callao 2023.

Ho: No existe relacion directa ni débil entre interoperabilidad y satisfaccion del
usuario de una red de salud del callao 2023.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%
Estadistico de prueba: Rho Spearman

En la tabla 8 también observamos que el valor sig (bilateral) es de 0,000,
siendo este valor menor que 0,05 nos permite sefalar gracias a las reglas de
decision que nos encontramos frente a una evidencia cientifica que nos permite
rechazar la hipé6tesis nula aceptando de esta manera la hipétesis de la
investigacion, hipétesis especifica 3. Encontramos la existencia de relacién entre
interoperabilidad digital y la variable satisfaccion del usuario. Por otro lado, también
se ha obtenido un valor positivo para el coeficiente de Spearman = 0,819 lo cual
corrobora que la relacion directa, asimismo, este valor Rs=0,819 indica que la
relacion entre las variables es fuerte y no débil como se propuso en la hipotesis

especifica 3, resultando una relacion muy significativa.
Tabla 8.

Prueba de Rho de Spearman para la dimension interoperabilidad digital y la variable
satisfaccion del usuario de una red de salud en Callao 2023.

NIVELES PARA CATEGORIAS PARA
INTEROPERABILIDAD SATISFACCION

DIGITAL DEL USUARIO
] Coeficiente de correlacion 1,000 ,819™
Niveles para ) ]
) - . Sig. (bilateral) . ,000
interoperabilidad digital
384 384
) Coeficiente de correlacion ,819™ 1,000
Categorias para ) )
) ) ~ Sig. (bilateral) ,000
satisfaccion del usuario
384 384

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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Hipotesis especifica 4:
Hi: Existe relacion directa y fuerte entre seguridad digital y satisfaccion del usuario

de una red de salud del callao 2023.

Ho: No existe relacion directa ni fuerte entre seguridad digital y satisfaccion del

usuario de una red de salud del callao 2023.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%
Estadistico de prueba: Rho Spearman

Podemos observar en la tabla 9 el valor de valor sig (bilateral) es de 0,000,
el cual es menor que 0,05 y utilizando la regla de decision podemos inferir la
existencia de mucha evidencia estadistica que nos permite rechazar la hipotesis
nula aceptando de esta manera la hipotesis especifica de la investigacién, en donde
establecemos la existencia de la relacion entre seguridad digital y la variable
satisfaccion del usuario. Por otro lado, también se ha obtenido un valor positivo para
el coeficiente de Spearman = 0,786 lo cual corrobora que la relacion directa,
asimismo, este valor Rs=0,786 indica que la relacion entre las variables es fuerte

resultando una relacion muy significativa.
Tabla 9.

Prueba de Rho de Spearman para la dimensién seguridad digital y la variable
satisfaccion del usuario de una red de salud en Callao 2023.

NIVELES PARA CATEGORIAS PARA
SEGURIDAD DIGITAL SATISFACCION DEL

USUARIO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,786™
Niveles para seguridad ) )
o Sig. (bilateral) . ,000
digital
N 384 384
) Coeficiente de correlacion ,786™ 1,000
Categorias para ) )
Sig. (bilateral) ,000
satisfaccion del usuario
384 384

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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V. DISCUSION
El presente trabajo de investigacion tomo en cuenta diferentes estudios de
investigacion, sean nacionales e internacionales, estudios que fueron validados
previamente, esto con la finalidad de dar mayor veracidad y confiabilidad en el
trabajo de investigacion, es asi que se trabajé con dos variables las cuales fueron
importantes ya que en la actualidad es fundamental que la ciudadania se adecue
y adapte al sistema de gobierno digital participando en todas las etapas de
implementacion, de la misma manera es necesario que el gobierno implemente
estrategias de difusién e informacion sobre el gobierno digital a la poblacion para
de esta manera lograr la verdadera satisfaccion del usuario ante una atencion de
salud, siendo esto una problemética en en todos los establecimientos de salud

del Peru ante la falta de conocimiento de lo que ahora se llama gobierno digital.

La presente investigacion tomo en cuenta como hipétesis general la manera
de establecer si existe relacion entre gobierno digital y satisfaccion del usuario en
una red de salud del Callao, encontrandose de esta manera al aplicar mediante
un sistema estadistico y la correlacion con Rho de Spearman cuyo valor es r
=0,942, lo que indica que la relacion es directa, asimismo, este valor indica que
la relacién entre las variables es muy fuerte, siendo calculado en base al valor
que es <0,05, mediante el cual confirmamos la hipétesis alterna y rechazamos la

hipotesis nula .

Asi mismo encontramos que el gobierno digital se considera como muy
adecuado en 241 personas encuestadas (62,8%), es asi que Luna (2021) de
acuerdo a sus resultados encontré que el gobierno digital fue moderado en 52%,
lo que concuerda en cierta manera con el presente trabajo de investigacién. En
cuanto a Inzunza y Lopez (2019) mencionan que para lograr la confianza en el
gobierno electronico se debe determinar el uso del programa ciudadano digital,
para ello se da el uso de la tecnologia en informacién y comunicacion, la utilidad
y de la misma manera la eficacia en los tramites, siendo esto necesario para lograr
una mayor aceptabilidad por lo tanto obtener un gobierno digital optimo y
adecuado. Por su parte Cordova (2022) utilizando una muestra de 125 personas

concluye que se presenta un impacto adecuado del 87% del gobierno digital en

34



la gestion municipal la cual fue sujeto de estudio, esto se contrasta con nuestro

trabajo de investigacion al determinar un adecuado gobierno digital.

Toro et al. (2019) de acuerdo a su estudio de investigacion refieren el inicio
de un gobierno digital como optimo, por lo que resulta beneficioso afirmar que un
gobierno digital ayuda mejorar la relacién entre la ciudadania y el estado mejorando
asi los diferentes servicios brindados por las instituciones. Por otro lado, si bien es
cierto que debe existir un gobierno digital adecuado esto debe acompafarse de
ciertas y determinadas estrategias para disminuir la brecha digital que actualmente
existe en los diversos sectores de la poblacion en el Peru, utilizando como

herramienta principal las tecnologias de informacion y educacion (Flores et al.2020)

Laurente (2021), en su trabajo de investigacion manifiesta que la politica de
transformacion aun esta en proceso de elaboracion, existiendo aun el pensamiento
de que la transformacion digital es una tarea del ambito privado, pensamiento que
aun persiste en la actualidad, pues como se evidencia en el sector publico aun
avanza a paso lento, pero lo poco que se avanza de acuerdo al trabajo de
investigacién realizado es de manera adecuada, logrando mejorar la expectativa de
la poblacién y por ende lograr una satisfaccion del usuario optimo. Es asi que
Cosquillo (2022), concluye en su trabajo de investigacion haciendo referencia a que
las tecnologias de informacion y el gobierno digital constituyen una base para la
transformacion de la administracién publica estos van a incrementar el uso de
herramientas digitales para facilitar la interaccion del ciudadano con el gobierno
lejos de la burocracia. Es de esta manera que podemos mencionar que para tener
un gobierno digital optimo o adecuado es necesario tener una base que permita
avanzar en este camino, y coincidimos y que aquella base es la mejor o
implementacion de tecnologias de informacion y comunicacién que a largo y
mediano plazo conllevaran a un gobierno digital muy adecuado y por ende a lograr

la satisfaccion de los usuarios al recibir una atencion de salud.

El gobierno digital esta inmerso actualmente en un amplio marco normativo, cuya
implementacién es tarea de todas las instituciones publicas del estado, resaltando
de esta manera el trabajo realizado por las entidades utilizando las diversas
herramientas para su adecuacién, es asi que en tanto el Gobierno digital forme

parte de un sistema normativo y obtenga un mayor nivel de implementacion en la
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organizacion publica mejor sera la satisfaccion laboral alcanzada dentro del

personal, (Mogrovejo,2021).

El gobierno digital trabajo con 4 dimensiones entre ellos, la dimension
identidad digital que se encontré en un nivel de muy adecuado en 209 personas
gue representa el 54,4%. En la dimension de servicio digital también encontramos
en muy adecuado correspondiente a 216 personas representando el 56,3%. De la
misma manera encontrandose en un nivel de muy adecuado observamos a la
dimension de interoperabilidad digital con 175 personas que representa un 45,6%.
No obstante, en la cuarta dimension de seguridad digital encontraos en un nivel de
solo adecuado con 157 personas que representa el 40,9%. Es decir que en las tres
primeras dimensiones se encuentra en un nivel de muy adecuado y en la cuarta
dimensién que considera como adecuado el gobierno digital referido a seguridad
digital. Por su parte OEA (2023) nos hace referencia que el Gobierno Electrénico
mediante la presentacion de una busqueda sistémica de ciertas experiencias aun
se encuentra en la fase de ejecucion en varios pises y sin estar lejos de la realidad
en el presente trabajo de investigacion observamos que se tiene buena percepcion
en cuando al gobierno digital implementado en las instituciones del estado. Asi
mismo el gobierno digital definido por la ley como una herramienta que se usa de
manera estratégica con las tecnologias digitales para crear un valor publico siendo
una pieza fundamental para disefios de servicios digitales, esto va relacionado con
el trabajo de investigacion haciendo referencia a la dimension de servicio digital, el
cual sera adecuado siempre y cuando la ley establezca criterios de implementacion
y adecuacion en fin de lograr la satisfaccién del usuario.

El gobierno digital también, ha evolucionado y aun esta en constante
evolucion haciendo mencion al uso del internet y a la implementacion de portales
web, lo que va a conllevar a la interaccion de la poblacion con el estado, asi mismo
a la interaccion de los servicios digitales ofrecidos a la poblacion, teniendo en
cuenta la operatividad e interoperabilidad digital para lograr una participacion
ciudadana (Armas & Armas, 2012) en relacion a lo referido el presente trabajo de
investigacibn menciona como dimension importante el servicio digital y la
interoperabilidad las cuales son desarrollados de manera adecuada segun ele
estudio realizado, coincidiendo con el autor mencionado en lo relacionado a las

fases ofrecidas para lograr una participacioén ciudadana adecuada.
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Salvador (2002), menciona que las instituciones publicas ofrecen sistemas
de intercambio, servicios, interaccion e informacion con la ciudadania y las
organizaciones. De igual manera sefiala que en el marco del gobierno electrénico
se pueden identificar cuatro niveles o dimensiones las cuales vienen a ser la
externa, interna, relacional y promocién, en el trabajo de investigacion realizado se
tomd en cuenta otras dimensiones establecidas en la legislacion peruana, que si
bien es cierto no concuerdan con el autor pero si se relacionan en cuanto a la
interaccion de los datos ofrecidos mediante la interoperabilidad, asi mismo los
servicios digitales ofrecidos a la poblacion.

De acuerdo a la hipotesis especifica 1 se buscé observar la relacion entre la
dimensiéon de identidad digital y la satisfaccion del usuario, la misma que se
establecié que existe relacion directa y muy fuerte resultando una relacion muy
significativa de acuerdo a la correlacion con Rho de Spearman cuyo valor fue
=0,000 con la que se corrobora la hipotesis especifica de investigacion y se rechaza
la hipotesis nula, la identidad digital definida como una agrupacion de atributos las
cuales individualizan y permiten identificar a las personas dentro del entorno digital,
es asi que Chocobar (2022) menciona que desde hace afios atras el Peru inicia un
proceso de transformacion digital que garantice que la poblacion tenga acceso a
oportunidades en el entorno digital con una adecuada identidad digital, cabe sefialar
gue estos procesos se vieron obligados a implementarse a causa del COVID-19
para satisfacer las necesidades de la poblacién, por lo que es necesario y adecuado
usar herramientas que permitan obtener un adecuado gobierno digital y por ende

una adecuada identidad digital.

Segun la hipétesis 2 se indagd si existe relacion entre el servicio digital y
satisfaccion del usuario utilizandose la correlacién con Rho de Spearman cuyo
resultado nos trajo = 0,912 que indica que es una relacion directa y muy fuerte por
tanto muy significativa, asi mismo de acuerdo al valor de sig bilateral =0.000) queda
demostrado la hipétesis especifica de investigacion rechazando la hipotesis nula.
En relacion a esta dimension es importante mencionar que resulta proactivo al
tomar como prioridades las necesidades de la poblacion en cuanto a servicios
digitales ofertados teniendo la adecuada capacidad de responder a distintas

situaciones, (OCDE, 2019) haciendo de esta manera mas simple la interaccion con

37



la poblacion y por lo tanto brindando un servicio digital adecuado, el cual fue el
resultado del presente trabajo de investigacion.

De acuerdo a la hipotesis especifica 3 se buscd observar la relacién entre la
dimensién de interoperabilidad digital y satisfaccién del usuario, la misma que se
estableci6 que existe relacion directa y fuerte resultando una relacibn muy
significativa de acuerdo a la correlacion con Rho de Spearman cuyo valor fue
=0,000 con la que se corrobora la hipotesis especifica de investigacion y se rechaza
la hipotesis nula, la interoperabilidad esta en relacion a la capacidad de interaccion
de las entidades en la obtencién de datos para alcanzar ciertos objetivos a través
de procedimientos que permita un intercambio de informacion optimo en fin de
salvaguardar la seguridad de los datos obtenidos de la poblacion.

En relacion a la hipétesis especifica 4 se busco ver la relacion entre la
dimensién de seguridad digital y satisfaccion del usuario, para ello se usé la
correlacion con Rho de Spearman cuya relacién es = 0,786 que indica que es una
relacion directa 'y fuerte por tanto muy significativa, asi mismo de acuerdo al valor
de sig bilateral =0.000) queda demostrado la hipétesis especifica de investigacion
rechazando la hipétesis nula, en esta parte observamos que la seguridad digital es
el aspecto de la confianza brindada en el ambito del gobierno digital, orientandose
en la gestion y aplicacion de medidas dentro del sector publico y privado, asi mismo
se observa que si bien existe riesgos que puedan afectar la seguridad de
informacion o la seguridad al recibir informacion por parte de la poblacion esto no
afecta a que la poblacién tenga la percepcién de que existe una adecuada
seguridad digital.

En la segunda variable de satisfaccion del usuario el nivel de satisfaccion
alcanza a una poblacion de 236 personas como muy satisfechas que representa el
61,5%. Montalvo et al. (2020) en su trabajo de investigacidon sefala que el 65,1%
considera como regular la calidad de atencion y el 45,4% se encuentran
parcialmente satisfechos, no coincidiendo con el presente trabajo de investigacion
en donde la poblacidon se encuentra satisfecha con los servicios brindados, asi
mismo su estudio concluyé a la satisfaccion del usuario afirmandose que a una

mejor calidad en el servicio prestado se obtendran usuarios mas satisfechos.
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Acosta et al. (2011) en este punto hacer referencia a que la satisfaccion de
los usuarios es importante para brindar una adecuada atencion a los usuarios los

cuales deberian estar en constante mejora.

El estado debe mantener sus compromisos en relacion a la calidad y
cantidad de informacion relacionado a la satisfaccion de los usuarios, siendo esta
una tarea primordial en el entorno del gobierno digital. (Martin, 2016), por otro lado,
Xiao & Dasgupta (2018) manifiestan que la satisfaccién del usuario es uno de los
indicadores mas relevantes del sistema de atencién e informacion para logara
resultados éptimos y esperados. Asi mismo podemos hacer mencién a que los
usuarios son un conjunto de personas las cuales tienen diversas necesidades de
informacion las cuales requieren ser satisfechas.

Por otro lado, Gosso (2017) hace referencia a 5 dimensiones en las cuales
se encuentran: Actitud, disponibilidad, certeza, caracter, y satisfaccion. En el
trabajo de investigacion sefialado se hace mencién a las dimensiones sefaladas
por la norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico,
PCM (2021), donde sefala entre sus dimensiones de la satisfaccion del usuario al
trato profesional, la informacion y la accesibilidad y confianza. El trato profesional
relacionado a las actitudes del personal de salud, a su destreza, capacitacion y la
calidad de servicio que presta, en cuanto a informacion se hace referencia al tiempo
en que se demora en la atencion y si esta es brindada de forma asertiva.
Actualmente estamos en una constante adaptacion del gobierno digital para lograr
una verdadera satisfaccion del usuario a pesar de los constantes cambios
utilizados, sumado a ello la brecha de acceso a las tecnologias de informacion y
comunicacién que surge como problematica en relacion a personas con bajo nivel
socioecondmico, es asi que observando esta problematica se vio en la entidad de
realizar un estudio que permita conocer el nivel o la relacion de satisfaccién sobre
un tema nuevo para la poblacion como es el gobierno digital relacionada al nivel de
satisfaccion del usuario, realidad que observamos a nivel local y nacional en la
mayoria de los establecimientos de salud.

Es asi que cada gobierno regional y central debe contar con un plan de
implementacién para lograr el involucramiento de la poblacién y cerrar las brechas
de desconocimiento de temas de gobierno digital, para lograr una satisfacciéon del

usuario optimo.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Para la hipotesis general se ha sefialado un valor de 0,000 asignado al
valor sig. Por lo que es menor a 0,05 y de acuerdo a las reglas de decision
podemos determinar que efectivamente existe un respaldo estadistico para
rechazar la hipétesis nula, aceptando de esta manera la hipotesis propia de
la investigacion, en donde se establece que existe relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccion del usuario. Por otro lado, se obtiene un valor positivo
de r = 0,942 por lo cual podemos inferir que se trata de una relacion directa,
indicando este valor que la relacion entre las variables es muy fuerte y no
solamente fuerte como se habia determinado. Es decir, que si el gobierno
digital es adecuado también la satisfaccion del usuario sera adecuada o lo

gue significaria una adecuada satisfaccion del usuario.

Segunda. En el caso de la hip6tesis especifica 1, se encontré un valor de 0,000
asignado al valor sig. Bilateral y siendo menor a 0,05 y de acuerdo a las
reglas de decision podemos determinar que efectivamente existe un
respaldo estadistico para rechazar la hip6tesis nula, aceptando de esta
manera la hipotesis propia de la investigacion, en donde se establece que
existe relacion entre la identidad digital y la satisfaccion del usuario. Por otro
lado, se obtiene un valor positivo de r = 0,901 por lo cual podemos inferir que
se trata de una relacion directa, indicando este valor que la relacion entre las
variables es muy fuerte resultando una relacion significativa. Entonces si hay

una identidad digital adecuada se presentara un usuario satisfecho.

Tercera. En la hipétesis especifica 2 Podemos observar la obtencién de un valor
sig (bilateral) de 0,000 y siendo este un valor menor a 0,05 en donde las
reglas de decision nos permiten establecer la existencia de un respaldo
estadistico necesario para rechazar la hipotesis nula para asi aceptar la
hipétesis propia d ella investigacion, en este caso la hipétesis especifica 2,
estableciendo que existe relacion entre el servicio digital y la variable
satisfaccion del usuario. Asi también se ha obtenido un valor positivo de r =
0,912 indicAndonos que se trata de una relacion directa y muy fuerte, por lo

que resulta denominar que se trata de una relacion muy significativa.
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Entonces si hay un adecuado servicio digital existira un usuario

adecuadamente satisfecho.

Cuarta. En la hipétesis especifica 3, observamos que el valor sig (bilateral) es de
0,000, siendo este valor menor que 0,05 nos permite sefialar gracias a las
reglas de decision que nos encontramos frente a una evidencia cientifica que
nos permite rechazar la hipétesis nula aceptando de esta manera la hipotesis
de la investigacion, hipétesis especifica 3. Encontramos la existencia de
relacion entre interoperabilidad digital y la variable satisfaccion del usuario.
Por otro lado, también se ha obtenido un valor positivo para el coeficiente de
Spearman = 0,819 lo cual corrobora que la relacién directa, asimismo, este
valor Rs=0,819 indica que la relacion entre las variables es fuerte y no débil
como se propuso en la hipotesis especifica 3, resultando una relacion muy
significativa. Lo que indicaria que si mejora la interoperabilidad digital

mejorara la satisfaccion del usuario.

Quinta. En la hipotesis especifica 4, el valor de valor sig (bilateral) es de 0,000, el
cual es menor que 0,05 y utilizando la regla de decisién podemos inferir la
existencia de mucha evidencia estadistica que nos permite rechazar la
hipotesis nula aceptando de esta manera la hipoétesis especifica de la
investigacion, en donde establecemos la existencia de la relacion entre
seguridad digital y la variable satisfaccion del usuario. Por otro lado, también
se ha obtenido un valor positivo para el coeficiente de Spearman = 0,786 lo
cual corrobora que la relacion directa, asimismo, este valor Rs=0,786 indica
que la relacién entre las variables es fuerte. Lo que indica que si mejora la

seguridad digital mejorara la satisfaccion del usuario.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al director regional de salud y demas autoridades que se

disponga de mejoras en las tecnologias de informacién y comunicacion
para mejorar los sistemas de informacion en lo concerniente al gobierno
digital, asi mismo cerrar las brechas de comunicacién para lograr un mayor
acceso a las tecnologias de comunicacion por parte de la poblacién en
general.

Segunda. Se recomienda a las autoridades centrales a elaborar planes y normas

gue permitan asegurar la identidad digital, implementando mejores
sistemas que permitan una adecuada identificacion y de esta manera
salvaguardar la informacién brindada por la poblacién al momento de recibir

una atencion, para lograr la satisfaccion del usuario.

Tercera. Se recomienda al personal de salud, capacitarse en temas de gobierno

Cuarta.

Quinta.

digital y atencion de calidad, para brindar adecuados servicios digitales en
las distintas formas de atencion de salud, los cuales conllevaran a brindar
una adecuada atencion de salud y por ende a mejorar la satisfaccion del

usuario.

Se recomienda a las autoridades del nivel central y regional a implementar
sistemas de interconexion mas amigables que permitan la obtencion de
informacion en tiempo real en bienestar de la poblacién para de esa manera
no dilatar el tiempo en la obtencion de informacién requerida tanto por las

instituciones y el propio ciudadano.

Se recomienda al nivel central a implementar reglamentaciones o normas
gque mejoren el sistema de seguridad digital, asi mismo que difunda
informacion sobre como manejar los sistemas operativos para de esta
manera salvaguardar la informacién obtenida por las instituciones publicas

en la atencién de salud de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1. Tabla de operacionalizacion de variable

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL ESCALA DE
—, DIMENSIONES INDICADORES Spininte
CIUDADANO DIGITAL
Las tecnologias digitales y el gobierno IDENTIDAD DIGITAL IDENTIFICACION DIGITAL
digital son conceptos integrados en las
actividades, lenguaje y estructuras de AUTENTICACION DIGITAL
la sociedad actual, y hacen parte del INCLUSION DIGITAL
proceso de vinculacién del Peru con la CANAL Y SEDE DIGITAL
Organizacién para la Cooperacién y el | EI  gobierno  digital fue
Desarrollo Econdmicos (OCDE), | medido considerando la SERVICIO DIGITAL REGISTRO DIGITAL
organizacion que entiende su uso | aplicacién de la encuesta,
estratégico como parte integral del | donde se pregunté a cada INFRAESTRUCTURA DE DATOS
disefio de politicas y estrategias de | usuario externo acerca del
e ye & : . INTEROPERABILIDAD ESCALA DE LIKERT
modernizacién del gobierno, con la | manejo que se Vviene GESTION DE DATOS 5: SIEMPRE
GOBIERNO finalidad de crear servicios digitales de | realizando, asimismo estard y GOBERNANZA DE TECNICO 4: CASI SIEMPRE
DIGITAL valor, seguros, confiables y accesibles | compuesto por siguientes DATOS -ORGANIZACIONAL 3: AVECES
para los ciudadanos y sociedad en | componentes: identidad 1.2NS,A“‘Q(’:IANUNCA
general, lo cual se sustenta en un | digital, servicio digital, LEGAL '

ecosistema compuesto por actores del
sector publico, sector privado,
academia y otros interesados, quienes
apoyan en la implementacion de
iniciativas y acciones para disefio,
creacion, produccion de datos,
servicios y contenidos, asegurando el
pleno respeto los derechos de las
personas en el entorno digital (DL
N°1412)

gobernanza de datos,
interoperabilidad y seguridad
digital

SEGURIDAD DIGITAL

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

INTEGRIDAD DE LA INFORMACION

DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION




SATISFACCI
ON DEL
USUARIO

Estd entendida como la medida en que
los servicios brindados por el Estado
responden a las necesidades y
expectativas de las personas. Esta
vinculada con el grado de adecuacion
de los servicios a las condiciones y los
resultados que las personas necesitan
recibir, para lo cual las entidades
publicas se organizan de manera
efectiva. (Norma Técnica N2 002-2021-
PCM-SGP)

La Satisfaccién del usuario
fue medida a través de la
técnica encuesta dirigido a
los usuarios externo.
Asimismo, el instrumento
estuvo conformado por las
siguientes dimensiones: trato

profesional, informacioén,
tiempo de provision,
resultado de gestion vy

accesibilidad

TRATO
PROFESIONAL

ACTITUD DEL PERSONAL

PERSONAL CAPACITADO

BUEN SERVICIO

INFORMACION

EN TIEMPO REAL DEL ESTADO DE SALUD

INFORMACION COMPLETA'Y SIN ERRORES

ACCESIBILIDAD Y
CONFIANZA

MENOR TIEMPO DE ATENCION

MENOR TIEMPO DE ESPERA

MENOR COSTO DE SERVICIO

SENCILLEZ EN DOCUEMNTOS Y FORMULARIOS

CANALES DE ATENCION

TRANPARENCIA

ESCALA DE LIKERT
5: MUY BUENO
4: BUENO
3: REGULAR
2: MALO
1: MUY MALO




ANEXO 2. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

DATOS INFORMATIVOS:

ESTADO CIVIL

GRADO DE INSTRUCCION

EDAD

SEXO

M

SERVICIO QUE ACUD

INSTRUCCIONES: La informacién que nos proporcionas sera solo de conocimiento del
investigador por tanto evalla el gobierno digital, en forma objetiva y veraz respondiendo
las siguientes interrogantes.

- Por favor no deje preguntas sin contestar.

- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente.

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE
N° ITEMS ESCALA
DIMENSION 1: IDENTIDAD DIGITAL 1 2 3 4 5
La interaccién de la institucion con los usuarios es personalizada
1 N CN AV CS S
Existe programas para identificacion digital
2 N CN AV CS S
Existe posibilidad de suplantacién de identidad personal
3 N CN AV CS S
Los sistemas de identificacién son complejos
4 N CN AV CS S
Existe Confiabilidad de validacién de datos para autenticacion
5 personal N CN AV CS S
Los servicios brindados por la institucion estdn integrados por
6 directivas del gobierno N CN AV | CS| S
El desarrollo tecnoldgico se relaciona con los objetivos de la atencion
7 N CN AV CS S
DIMENSION 2: SERVICIO DIGITAL 1 2 3 4 5
Los usuarios poseen la opcion de realizar consultas en linea de
8 manera rapida y oportuna N CN AV | CS| S
Posee paginas web que brinde informacidn de la institucién
9 N CN AV CS S
El EESS Hace uso de redes sociales para promocionar salud
10 N CN AV CS S
La institucidn posee aplicativos moéviles (app)
11 N CN AV CS S




Se obtiene respuestas inmediatas al realizar consultas a través de

12 mensajeria instantanea o cualquier otra plataforma CN AV | CS| S
La informacion del portal institucional se presenta de manera

13 ordenada CN AV CS S
La implementacién del gobierno digital sirve para la mejora de

14 servicios CN AV |CS| S
Realiza el uso de plataformas de telesalud (teleconsulta y

15 teleorientacion) CN AV | CS| S

DIMENSION 3: INTEROPERABILIDAD Y GOBERNANZA DE DATOS 2 3 4 5
La implementacidon de medios tecnolégicos cumple requisitos legales

16 CN AV CS S
La publicacion de datos se da respetando el derecho de los demas

17 CN AV CS S
Existe intercambio de servicios de informacion con otras instituciones

18 publicas o programas sociales. CN AV | CS| S
El intercambio de informacion se da dentro del marco legal permitido

19 CN AV CS S

DIMENSION 4: SEGURIDAD DIGITAL
2 3 4 5

Existe confianza del entorno digital que brinda servicios en la

20 institucion CN AV | CS| S
Existe riesgos que afectan la seguridad de las personas al recibir

21 informacién o servicio digital CN AV | CS| S
La cultura de modernizacion mejora la relacion del establecimiento de

22 salud con los usuarios CN AV | CS| S

GRACIAS POR TU VALIOSA COLABORACION




ANEXO 3. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DEL

USUARIO

DATOS INFORMATIVOS: SEXO
M

H

ESTADO CIVIL EDAD SERVICIO QUE ACUDE

GRADO DE INSTRUCCION

INSTRUCCIONES: La informacién que nos proporcionas sera solo de conocimiento del
investigador por tanto evalla la satisfaccion del usuario, en forma objetiva y veraz

respondiendo las siguientes interrogantes.

- Por favor no deje preguntas sin contestar.

- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente.

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE
N. ITEMS ESCALA
[0}
DIMENSION 1. TRATO PROFESIONAL 1 2 3 4 5
El personal le trata con amabilidad en la consulta
1 N |[CN|] AV | CS| S
El personal de salud se adecua a las necesidades del usuario
2 N |[CN|] AV |CS| S
La atencion en los diferentes servicios ofrecidos virtualmente es acertada
3 N |[CN| AV |CS| S
El personal de salud cuenta con experiencia pertinente
4 N |[CN|]AVY | CS| S
La atencion cumple las expectativas del usuario
5 N |[CN|AVY |CS| S
La plataforma digital de la institucion es de facil comprensidn
6 N |[CNJ]AV | CS | S
La atencion del personal de salud es brindada con amabilidad y respeto
7 N [CN]AVY | CS| S
El personal de salud usa un lenguaje comprensivo y de facil entendimiento
8 N [CN]AVY | CS| S
DIMENSION 2: INFORMACION 1 2 3 4 5
La informacién brindada es de fécil entendimiento
9 N |[CN| AV |CS| S




Los resultados y/o tramites son brindados de forma oportuna

10 CN|JAV |CS | S
La informacion en los diferentes medios electrdnicos es completa

11 CN|JAV |CS| S
La informacidn obtenida por los usuarios da lugar errores

12 CN|AV |CS| S

DIMENSION 3: ACCESIBILIDAD Y CONFIANZA
2 3 4 5

El tiempo de espera es adecuado en relacidn al uso de las plataformas

13 CN|AV |CS| S
El uso de los servicios digitales lleva menor costo econémico

14 CN|AV | CS | S
Existe facilidad para acceder al uso de plataformas digitales

15 CN|AV | CS | S
Es confiable la validacién del usuario al ingresar a plataforma digital

16 CN|AV |CS| S
Existencia de servicios digitales telesalud (tele consulta, teleorientcion)

17 CN|JAV |CS | S
La seguridad en consulta digital es similar o igual a la consulta presencial

18 CN|JAV |CS | S
Recomendaria el uso de plataformas digitales a la poblacién

19 CN|JAV |CS | S

GRACIAS POR TU VALIOSA COLABORACION




ANEXO 4. EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PRIMERA VARIABLE

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia n;l;servacio
Recomendaci
ones

0. Existe confianza del entorno digital ; o &
INTEGRIDAD DE LA [que brinda servicios en la institucién =1 Sl )
INFORMACION R1. Existe riesgos que afectan la !
Iseguridad de las personas al recibir C | {J ] N
informacion o servicio digital
22. La cultura de modernizacion mejora :
DISPONIBILIDAD DE LA -2 e P c -
INFORMACION a relacion del establecimiento de salud ol by |

icon los usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

=

S HAY SURIUENU A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
1

= RO < Y ANS
Apellidos y nombres del juez validador: .’(k”“’p‘f\,m‘\"'\ SESS A

Especialidad del validador: .. [JAES/IA  EN CESTON ng (ad

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

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

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

Firma del Experto validador



Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia n:):servacio
Recomendaci
ones

[20. Existe confianza del entorno digital § S|
INTEGRIDAD DE LA [que brinda servicios en la institucion Si 5!
INFORMACION 21. Existe riesgos que afectan la
seguridad de las personas al recibir Si o S

informacidn o servicio digital

DISPONIBILIDAD DE LA22' La cultura de modernizacidn mejora

la relacion del establecimiento de salud S| St 5
INFORMACION con los usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
St eeiste Sugicenca

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
1

Apellidos y nombres del juez validador: Sq“a’lﬁzgqm"’“o'”“’(o(“

Especialidad del validador: ..0a¢stc@...en..geshen. .o o). servreas, . do Jelog

R332 de...06....del 2022

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

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

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

Firma del Experto validador




Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia n:)sljservaclo
Recomendaci
ones

20. Existe confianza del entorno digital . . _
INTEGRIDAD DE LA [que brinda servicios en la institucion ol & St
INFORMACION 21. Existe riesgos que afectan la
iseguridad de las personas al recibir <p <P <P
informacion o servicio digital 2 . |
22. La cultura de modernizacién mejora
D‘Sﬁﬁyéﬂagé?oﬁls LAE relacion del establecimiento de salud =Y & e
on los usuarios b 2
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
<X Hoo S»u'h NG
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ;)Oj Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
1

Apellidos y nombres del juez validador: wawcfhﬂg»ﬂﬂ angusl. %’ ¢ [lavd

Especialidad del validador: Mae%aw@iwdﬂ@

iPertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

A yeeed C{I /a Sah(J

bR

Firma del Experto validador




ANEXO 5. EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO SEUNDA VARIABLE

Observacio
nes/
Recomendaci
ones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

16. Es confiable la validacién del usuario

CANALES DE al ingresar a plataforma digital s | Sl Sl
ATENCION 17. Existencia de servicios digitales Sy - C ¥
telesalud (teleconsuita, teleorientcién) = - e
18. Seguridad en consulta digitl simifaro| ¢ (5
igual agla consuita presencialg 21 = =
TRANPARENCIA =
19. Recomendacion del uso de S \ S‘; _S |

plataformas digitales a la poblacién

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
CI RAY Susidisnt A

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

Apellidos y nombres del juez validador:

*Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Experto validador



16. Es confiable la validacion del usuario
CANALES DE jal ingresar a plataforma digital Si s( S|

ATENCION 17. Existencia de servicios digitales

Si :
telesalud (teleconsulta, teleorientcion) St 51
18. Seguridad en consulta digitl similar o Sl
igual a la consulta presencial Si Bl
TRANPARENCIA <
19. Recomendacion del uso de S s/ s/

plataformas digitales a la poblacién

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
S( existe Sugiderag

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
1

Apellidos y nombres del juez validador: Sandrez G spec Wormo lolg

Especialidad del validador: ... 21260104, . e0. gestien ¢k leS, Servwer o daod

f2.de. 08 ... de1 2023
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Experto validador



ANEXO 6.ANALISIS DE FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

PRIMERA VARIABLE

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 705 22

SEGUNDA VARIABLE

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 714 19




ANEXO 7. CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

72 p (1-p)
n= EZ

*Nivel de confianza (Z) = correspondiente al 95% (1.96)
*Error muestral = correspondiendo a 5%
*Proporcion muestral = (Criterio conservador) correspondiente a 0,5

*Poblacion N = desconocida

Muestra igual a: 384 personas





