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Resumen

La presente tesis asumié como objetivo determinar la influencia del Gobierno Digital
en la satisfaccion del usuario, en un hospital de Salud en San Miguel 2024. La
investigacion fue de tipo aplicada, explicativa-causal. La poblacion estuvo conformada
por los usuarios de un hospital, la muestra estuvo conformada por 100 usuarios. La
técnica utilizada para la recoleccién de informacion fue la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario, para la recoleccion de informacién de la variable gobierno digital
se elabord un cuestionario con 18 items; y para medir la variable satisfaccion del
usuario se elaboré un cuestionario con 18 items, ademas fue validado por expertos,
y con una confiabilidad de Cronbach de 0,951 variable gobierno digital y 0.905 para
la variable satisfaccion del usuario, asimismo, se utilizo el software estadistico SPSS
version 26 para procesar los datos. Los resultados de la investigacién determinaron
que la variable gobierno digital influye en la satisfaccion del usuario con un Chi
cuadrado de 48,727. Asimismo, la variable gobierno digital influencia significativa del
56,8% en la satisfaccion del usuario. Concluyendo que existe influencia del gobierno

digital sobre la satisfaccion del usuario en un hospital de Salud.

Palabras clave: gobierno digital, satisfaccion del usuario, servicio, tic.
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Abstract

The objective of this thesis was to determine the influence of Digital Government on
user satisfaction in a Health Hospital in San Miguel 2024. The research was applied,
explanatory-causal. The population was made up of users of a hospital, the sample
was made up of 100 users. The technique used for the collection of information was
the survey and the instrument was the questionnaire, for the collection of information
from the digital government variable, a questionnaire with 18 items was developed;
and to measure the user satisfaction variable, a questionnaire was developed with 18
items, it was also validated by experts, and with a Cronbach reliability of 0.951 digital
government variable and 0.905 for the user satisfaction variable, likewise, the SPSS
version 26 statistical software was used to process the data. The results of the
research determined that the digital government variable influences user satisfaction
with a Chi-square of 48.727. Likewise, the digital government variable has a significant
influence of 56.8% on user satisfaction. Concluding that there is an influence of digital

government on user satisfaction in a health hospital.

Keywords: digital government, user satisfaction, service, ICT



. INTRODUCCION

El reciente aumento en el uso de Internet y la introduccion de tecnologias innovadoras
han impulsado aun mas esta transformacién a escala global. Como resultado, la
innovacion se ha vuelto imperativa, tanto en el ambito personal como empresarial.
Las empresas ahora deben incorporar herramientas digitales e inteligencia artificial
en sus productos y procesos para satisfacer las necesidades cambiantes de los
clientes. De manera similar, las entidades gubernamentales también enfrentan el
desafio de adoptar avances tecnoldgicos para mejorar los servicios a los ciudadanos
y mejorar la eficiencia administrativa en respuesta a las crecientes demandas.

A nivel internacional, segun Zabala (2021) en Ecuador, la automatizacién de la
informacion se considera un activo valioso para satisfacer las cambiantes demandas
de calidad del servicio de los usuarios a nivel global. De igual manera, Garcia (2020)
realizé un estudio en Ecuador, especificamente en la ciudad del Cantén Chimbo, que
revel6 que el procesamiento de informacion entre los trabajadores es
predominantemente informal, con un importante desconocimiento sobre las
herramientas de comunicacién digital. Como resultado, el publico en general sigue
desinformado y no invitado a participar en diversas actividades institucionales.

La introduccion del gobierno digital en los hospitales mexicanos, si bien muestra
potencial, conlleva una serie de obstaculos que afectan directamente la satisfaccion
de los usuarios. La ausencia de Internet de alta velocidad y recursos informaticos en
las regiones rurales y desfavorecidas plantea un desafio importante. Ademas, la
formacion insuficiente del personal sanitario y de los pacientes en el uso de
herramientas digitales contribuye aun mas al problema (Medina et al., 2021). La
implementacidén de sistemas costosos que no son universalmente accesibles para
todos los hospitales agrava el problema, ademas, la presencia de sistemas
informaticos distintos en cada hospital dificulta la integracion de datos y la
comunicacion entre ellos, y la falta de actualizaciones periddicas de la informacion
aumenta la probabilidad de que se tomen decisiones basadas en datos
desactualizados, finalmente, la ausencia de politicas y protocolos de seguridad
adecuados supone una amenaza para la salvaguardia de la informacién (Guillén,
2022).

En 2018, la implementacién del D. L. N° 1412 y Ley de Gobierno Digital a nivel
nacional sentd las bases para la incorporacion de tecnologias digitales dentro del

sector publico. Como resultado, cuando la pandemia de Covid-19 se desarrollé en
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2020 y requiri6 medidas de bloqueo generalizadas, la demanda de diversas
soluciones tecnologicas para cerrar la brecha entre las personas crecio
exponencialmente.

En el afio 2021 se implementod la Ley de Gobierno Digital, un conjunto de normas
que regulan la utilizacion, plazos y requisitos previos de las TIC en diversos
procedimientos administrativos realizados por entidades gubernamentales. Ademas,
durante el mismo periodo se aprobé el Sistema Nacional de Transformacion Digital,
cuyo objetivo es estandarizar el sistema mediante el establecimiento de mecanismos,
procesos, estandares y herramientas de supervision. Salirrosas (2022) afirma que
existe un acuerdo generalizado sobre la indispensabilidad de las TIC en los esfuerzos
de modernizacion de las instituciones publicas, enfatizando la necesidad de que tanto
los servidores publicos como los ciudadanos reciban capacitacion sobre su utilizacion
y ventajas.

En la regidn del Callao, durante el confinamiento por la pandemia de Covid19
en 2020, Palomino (2023) enfatizé la importancia de implementar un gobierno digital.
El propdsito de esto era abordar las dificultades encontradas para brindar acceso
publico a los servicios de salud, que se vieron exacerbadas por la falta de una
plataforma o sitio web dedicado. De manera similar, en la region San Martin, Ruiz
(2021) senald que si bien existen enlaces digitales que brindan noticias
gubernamentales y actualizaciones regionales, algunos médulos tienen funcionalidad
limitada, generando frustracion entre los usuarios. Estos obstaculos impiden que los
usuarios completen ciertos procedimientos, lo que enfatiza la importancia de abordar
estos problemas para garantizar la satisfaccion del usuario.

Los principios del Gobierno Digital se han implementado efectivamente en San
Miguel, donde un hospital que opera bajo la jurisdiccion de Essalud ha abrazado la
tecnologia en diversos procesos. La pandemia de COVID-19 ha requerido la adopcién
generalizada de la telemedicina y las consultas médicas virtuales. Para atender esta
demanda, Essalud cre6 el CENATE (Centro Nacional de Telemedicina), que brinda
citas via telefénica o plataformas digitales. Sin embargo, la poblacién de edad
avanzada, una parte importante de los asegurados, a menudo carece de confianza
en esta forma de atencion médica y prefiere las visitas en persona. Tanto las citas
virtuales como presenciales se programan a través de una central telefénica
centralizada que atiende a todos los hospitales de Essalud en todo el pais.

Desafortunadamente, esta configuracién frecuentemente genera llamadas perdidas y
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largos tiempos de espera, lo que hace que algunos pacientes abandonen el proceso
de citas telefénicas y opten por una visita fisica al hospital. Lamentablemente, es
posible que el hospital no tenga capacidad suficiente para atender todas estas
solicitudes, lo que genera frustracion e insatisfaccion en los pacientes.

Essalud ha implementado tecnologia digital para modernizar su sistema de
historial médico, lo que resulta en acceso en tiempo real a los registros de los
pacientes para los profesionales médicos. Estos registros incluyen diagnésticos,
procedimientos y resultados de pruebas. Ademas, los médicos ahora pueden utilizar
firmas digitales para emitir certificados médicos, recetas y firmar registros médicos.
Ademas de estos avances, Essalud ha desarrollado una plataforma virtual que
atiende diversas solicitudes, como pago de duelo, servicios funerarios, apoyo a la
lactancia materna, beneficios de maternidad y obtencién de copias de registros e
informes médicos. Sin embargo, existe una falta de concientizacion entre los
pacientes, particularmente los adultos mayores, sobre la opcion de realizar estos
tramites en linea. En consecuencia, muchos pacientes continuan visitando el hospital
en persona, lo que provoca viajes innecesarios y confusién con respecto a los
documentos necesarios y el proceso de solicitud.

Para mejorar la experiencia del paciente y fomentar la confianza en el sistema
de salud, los hospitales deben incorporar los principios de los ODS, que priorizan la
paz, la justicia y las instituciones sodlidas. Al establecer una atmésfera que respete
estos principios, los hospitales pueden, en ultima instancia, mejorar la calidad de la
atencion que brindan. Este enfoque no sélo promueve instituciones inclusivas y
garantiza el acceso a la justicia, sino que también contribuye al desarrollo de
sociedades pacificas y sostenibles. Al implementar estrategias de gobernanza digital
y adoptar los principios descritos en los ODS, los hospitales pueden crear un entorno
inclusivo, justo y armonioso. Como resultado, esto conducira a una mejora general en
la experiencia del paciente y a mayores niveles de satisfaccién. Al promover la
transparencia, la comunicacioén efectiva y el acceso a la justicia, los hospitales pueden
generar confianza y fortalecer la relacion entre el sistema de salud y las comunidades
a las que sirve. Al adherirse a una estrategia de gobierno digital alineada con los
principios de los ODS, los hospitales tienen el potencial de mejorar significativamente
la satisfaccion de los usuarios. Al fomentar un entorno que valore la paz, la justicia, la
transparencia y la comunicacion eficiente, los hospitales pueden cultivar la confianza

entre los pacientes y fortalecer todo el sistema de atencién médica.



Ante este panorama, se formula la siguiente problematica: ¢ cual es la influencia
del GD en la SU, en un hospital de salud, San Miguel 20247 Para obtener una
respuesta con fundamento razonable sera preciso realizar la presente investigacion
efectuando la formulacion de los subsecuentes problemas especificos: ¢ Cual es la
influencia del servicio digital; canal digital; ciudadano digital en la SU de un hospital
de salud, San Miguel 20247

La justificacién tedrica, ampliar nuestra comprension de la correlaciéon entre las
variables que se examinan es un aspecto intrinseco de esta investigacion, lo que la
hace imperativa. Este estudio sirve como un activo crucial para futuras
investigaciones, estableciendo una base soélida para el avance del conocimiento en
este dominio en particular. La justificaciéon practica, la importancia de esta
investigacion radica en su capacidad de ofrecer conocimientos valiosos que pueden
utilizarse para implementar estrategias efectivas destinadas a mejorar los resultados
y las ventajas de la gobernanza y la comunicacion digitales. Ademas, existe una
justificacion metodoldgica, la contribucion de esta investigacion radica en su papel en
el desarrollo y validacion de instrumentos actualizados que puedan medir
efectivamente las variables en cuestion.

El objetivo general del estudio de investigacion es determinar la influencia del
gobierno digital en la satisfaccion del usuario, en un hospital de Salud, San Miguel
2024; y como objetivos especificos: Determinar la influencia del servicio digital; canal
digital; ciudadano digital en la satisfaccién del usuario de un hospital de salud, San
Miguel 2024.

En el ambito de la investigacion internacional, Ye et al. (2023) presenté un nuevo
enfoque para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos dentro del contexto del
gobierno digital (GD) chino. Si bien las técnicas actuales de procesamiento del
lenguaje natural lograron una impresionante tasa de precision de mas del 90% en la
tarea de clasificacion, una pequefia fraccidon de datos erréneos aun afecta el analisis.
Sin embargo, el gran volumen de datos de comentarios de los ciudadanos actua como
un amortiguador, asegurando que cualquier imprecision resultante del desempefio del
algoritmo no influya significativamente en los hallazgos comparativos generales. Para
mejorar la precision de los resultados, los esfuerzos de investigacion futuros podrian
concentrarse en explorar algoritmos de extraccion de datos que pertenezcan
especificamente al analisis de la CS gubernamental digital.

En Cuba, Guillén (2022) realiz6é un estudio para evaluar la satisfaccion de los
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ciudadanos con los servicios, procedimientos y herramientas del gobierno digital. Los
resultados indicaron que los encuestados expresaron un nivel moderado de
satisfaccion, pero se sentian incobmodos a la hora de realizar transacciones y
operaciones en linea a través del sitio web o aplicacion. En consecuencia, la
propuesta de Ha fue validada.

La investigacion de Quintero (2021) en Colombia tuvo como objetivo principal
evaluar la relacion entre la confianza, la satisfaccion de los usuarios y la utilizaciéon de
los canales de interaccion ciudadana. Para lograr esto, se distribuyd una encuesta
que constaba de preguntas a una muestra de 800 personas, lo que dio como resultado
449 respuestas validas. Los datos recopilados se sometieron a un analisis exhaustivo
utilizando software estadistico como SPSS y SmartPLS 3. Los resultados de este
analisis confirmaron la influencia sustancial de la confianza en la satisfaccion, como
lo indica un coeficiente de 0,824. Ademas, se determind que el impacto de la
utilizacién de los canales de atencion al ciudadano en la satisfaccidn es relativamente
modesto, con un coeficiente de 0,126.

En Ecuador, Arias (2021) realizé un estudio para evaluar el nivel de satisfaccion
de los clientes respecto a los canales de atencién que brinda una instituciéon
financiera. Mediante la utilizacién de un cuestionario y un método de muestreo no
probabilistico accidental, se entrevisté a un total de 515 clientes. Los resultados
indicaron que un notable 88% de los participantes expresaron un nivel considerable
de satisfaccion con el canal digital. En consecuencia, se puede inferir que el servicio
de gestion digital tiene una influencia sustancial en la satisfaccion de los usuarios.

En México, un estudio fue realizado por Medina et al. (2021) para investigar
como la provision de informacion y servicios en un sitio web de recaudacion de
impuestos por parte de una institucion del Estado afecta el nivel de confianza que
tienen los contribuyentes. Para recopilar datos, se distribuyd un cuestionario a 488
personas que utilizan habitualmente el sitio web para sus transacciones. Luego, los
datos recopilados se analizaron utilizando SmartPLS. Los resultados del analisis
indicaron una asociacion notable entre la calidad de los servicios prestados y la
satisfaccion general de los ciudadanos.

En una investigacion exhaustiva realizada por Palomino (2023), se explord a
fondo la conexion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario en un entorno
sanitario. Empleando un enfoque cuantitativo, el estudio abarcé una muestra diversa

de 384 personas de diferentes establecimientos de salud. Los resultados revelaron
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que el 62,8% de los participantes expresaron su aprobacion al gobierno digital,
mientras que el 19,5% expresd su descontento. Los resultados de la prueba, que
revelaron una correlacion sdlida (Rho = 0,942, p = 0,000), establecieron
inequivocamente una relacion notable y confiable entre las variables.

Mufoz (2023) realizé un estudio para evaluar como una plataforma digital afecta
la satisfaccion del usuario en un municipio situado en Lima. La investigacion emple6
un enfoque cuantitativo y fundacional. La muestra estuvo compuesta por 375
personas. Los hallazgos indicaron que la efectividad del componente en linea jugé un
papel importante, representando el 50,4% de la variacién observada en la satisfaccion
del usuario. En consecuencia, se puede concluir que la plataforma digital si tiene un
impacto en la satisfaccion.

El objetivo de la investigacion de Saire (2023) fue evaluar el impacto del gobierno
digital en la gestién administrativa de un Municipio. Con un enfoque cuantitativo, el
estudio utilizé un disefio descriptivo, correlacional y transversal, sin participacion de
experimentacion. Para recopilar los datos requeridos, se distribuyeron cuestionarios
tanto a funcionarios como a empleados municipales. Los hallazgos del estudio
demostraron una correlacidén significativa entre las variables investigadas, lo que
indica que una mayor adopcién del gobierno digital resulta en mejoras sustanciales
en la gestion municipal. En consecuencia, se puede inferir que la implementacion
continua de estrategias de gobierno digital es imperativa para la mejora de la gestion
municipal y la prestacion de servicios publicos superiores.

Al examinar la relacién entre la satisfaccion del usuario y el gobierno digital, Ruiz
(2021) realizé un estudio empleando una técnica de muestreo no probabilistico. Con
una seleccion meticulosa, se eligieron 50 personas para participar en la investigacion.
Los resultados demostraron un nivel moderado de ambos factores, estableciendo
pruebas convincentes de una correlacion entre las variables examinadas.

El estudio realizado por Quispe (2020) se centré en los efectos del gobierno
electronico en la modernizacion de la administracion municipal. Los hallazgos
revelaron una correlacion notable entre las variables investigadas, y los participantes
asignaron una puntuacion promedio del 56%. La implementacion del gobierno digital
resultd en mejores servicios y una mayor interaccion con ciudadanos vy
organizaciones. En consecuencia, la recomendacion formulada fue fomentar
activamente la adopcion del gobierno electrénico como medio para avanzar en la

gestion municipal.



Al explorar los principios subyacentes que forman la base de la gobernanza
digital, es esencial reconocer el impacto del liberalismo. Este movimiento filosofico
otorga gran importancia a la autonomia individual, la responsabilidad personal y un
mercado sin restricciones. Los defensores del liberalismo argumentan que la
participacion del gobierno en los servicios publicos deberia ser limitada, ya que creen
que el sector privado supera al gobierno en términos de eficiencia e innovacion.
Sostienen que la competencia entre empresas privadas produce resultados
superiores para el publico en general. Ademas, abogan por otorgar a los ciudadanos
la libertad de elegir como y donde acceder a los servicios publicos, ya que creen que
esto puede mejorar la satisfaccidon del cliente y fomentar la innovacion. La proteccion
de la privacidad también es una preocupacion central para los defensores del
liberalismo en el ambito de la gobernanza digital. Afirman con vehemencia que el
gobierno deberia abstenerse de recopilar o utilizar datos personales a menos que los
individuos proporcionen su consentimiento explicito (Ayala, 2022).

La idea central detras de esta propuesta se centra en el concepto de democracia
digital, cuyo objetivo es utilizar las TIC para mejorar la democracia y fomentar la
participacion ciudadana. La perspectiva ampliamente aceptada enfatiza Ia
importancia de la transparencia del gobierno y la rendicion de cuentas ante la
poblacién en general. Los defensores argumentan que el uso de las TIC puede
mejorar la accesibilidad de la informacion gubernamental, permitiendo una evaluacion
mas integral del desempefio del gobierno. Ademas, afirman que los ciudadanos
deberian tener la oportunidad de participar activamente en los procedimientos
gubernamentales. Al aprovechar las TIC, existe la oportunidad de mejorar la
participacion ciudadana en los procesos de toma de decisiones, el desarrollo de
politicas y la prestacidn de servicios publicos. Ademas, se destaca que las TIC tienen
el potencial de empoderar a las personas, otorgandoles mayor autonomia en su vida
personal (Congge et al., 2023).

Los principios basicos del socialismo giran en torno a los valores de igualdad
social y justicia econémica. Estos principios dictan que todo individuo debe tener
derecho a utilizar las TICs, y es deber del gobierno implementar estrategias que
garanticen la igualdad de acceso a Internet y a los servicios digitales,
independientemente de su situacion financiera o ubicacién geografica. Ademas, el
socialismo reconoce el potencial de las TIC para empoderar a las comunidades

marginadas y fomentar la inclusién social. Los defensores argumentan que el
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gobierno deberia asignar recursos a programas de capacitaciéon y desarrollo de
habilidades para garantizar que todos los individuos posean las habilidades
necesarias para utilizar eficazmente las TIC. También sostienen que las TIC pueden
servir como un instrumento valioso para abordar problemas sociales apremiantes
como la pobreza, la desigualdad y la discriminacion (Tai, 2021).

Dentro del ambito del gobierno digital, la nocion de teoria de la gobernanza
abarca una coleccion de principios y marcos que tienen como objetivo proporcionar
orientacioén para la utilizacién, implementacion y disefio de las TIC en el sector publico.
Esta teoria pone un énfasis significativo en aprovechar la tecnologia para mejorar la
gobernanza y fomentar el desarrollo social, en lugar de centrarse unicamente en el
aspecto tecnoldgico. A medida que avanzan las tecnologias digitales, se vuelve
imperativo que los principios y marcos de gobernanza del gobierno digital se ajusten
y avancen continuamente (Viljon, 2021).

La teoria de la brecha digital abarca la distribucion desigual del acceso a
diversas tecnologias de la informacion y la comunicaciéon (TIC), incluidas las
computadoras, Internet y los teléfonos inteligentes. Esta brecha esta influenciada por
varios factores, como el costo de la tecnologia, la disponibilidad de infraestructura y
el dominio de las habilidades digitales. Ademas de la brecha de acceso, también
existe una disparidad en la capacidad de utilizar eficazmente las TIC para tareas como
la comunicacion, la recuperacion de informacioén y los servicios en linea, lo que se
conoce como brecha de uso. Factores como la alfabetizacion digital, la confianza en
el uso de las TIC y la motivacion para interactuar con ellas pueden afectar esta brecha.
Ademas, existe una brecha de apropiacién, que se refiere a la discrepancia en la
utilizacion de las TIC para crear valor en la vida personal y las comunidades. Esta
brecha estéa influenciada por factores como la creatividad, el ingenio y las habilidades
para resolver problemas (Arango-Lopera et al., 2022).

Segun Luna et al. (2021), el enfoque en mejorar la eficiencia y los beneficios del
gobierno se centra en la conceptualizacion de la variable del gobierno digital. Esto
implica examinar la interaccién del gobierno con la sociedad y su capacidad para
utilizar la tecnologia para revolucionar las conexiones tanto internas como externas.
Basicamente, la tecnologia permite al gobierno mejorar sus servicios y brindar el
apoyo adecuado a sus electores.

Para mejorar la democracia y modernizar el sector publico, Toro et al. (2020)

enfatizan la importancia de implementar criterios, plazos y procedimientos
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especificos. Erkut (2020) sugiere que el publico en general puede utilizar
estratégicamente los recursos digitales, como las TIC, para obtener beneficios
personales. Este enfoque es esencial para promover la transparencia en la
administracion publica, combatir la corrupcién, mejorar la calidad del servicio y
satisfacer las diversas necesidades de las personas que participan en diferentes
actividades. Ademas, su objetivo es reducir costes, ahorrar tiempo y agilizar la
prestacion de servicios.

La conexién entre la utilizacion y ejecucion de las TIC en la administracion
publica y la tecnologia digital, tal como la define Clarke (2020), lleva a evaluar la
transparencia y el establecimiento de gobiernos abiertos y confiables. En
consecuencia, el gobierno digital juega un papel vital en las politicas de
modernizacion implementadas por nuestra nacion. Actualmente, existen dos dominios
principales dentro del ambito del gobierno digital. Uno se centra en brindar servicios
digitales al publico, utilizando plataformas electrénicas e Internet para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y generar valor para la comunidad. El otro aspecto
implica incorporar la tecnologia digital a los procesos democraticos, facilitando un
gobierno mas transparente e inclusivo mediante la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas innovadoras para la toma de decisiones democratica y el avance de la
democracia y la participacion electrénica (Li et al. (2023).

Waissbluth (2021) profundiza en el impacto del progreso tecnolégico en el
gobierno electrénico, examinando su metamorfosis en una plataforma digital que
fomenta una mayor interaccion entre el gobierno y sus ciudadanos. Segun
Waissbluth, la evolucién del gobierno digital se puede clasificar en cinco etapas clave.
En primer lugar, implica establecer un marco tecnolégico sélido como base para los
servicios digitales. A continuacidén, se reestructuran los procedimientos
administrativos mediante la utilizacion de aplicaciones basadas en web para
garantizar la prestacion eficiente de los servicios publicos. La implementacion de
infraestructura compartida juega un papel vital en la mejora de la accesibilidad de los
usuarios. Ademas, la dindamica entre el gobierno y sus electores sufre una
transformacién, lo que conduce a una relacibn mas cohesiva. Finalmente, la
integracion de diversas tecnologias agiliza los procesos gubernamentales, lo que da
como resultado un sistema mas eficiente.

La implementacion de plataformas tecnolégicas ha resultado en un aumento

significativo de la inversidn del sector publico en soluciones digitales, con el objetivo
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de mejorar los procesos administrativos (Enriquez y Saenz, 2022). Ademas,
Arcentales y Gamboa (2019) enfatizan la incorporacion de las TIC en diversos
ambitos de la administracion publica. Mediante la utilizacion de plataformas digitales,
el gobierno puede ofrecer eficientemente a los ciudadanos una amplia gama de
recursos publicos de una manera interactiva y facil de usar. Anteriormente, las tareas
que requerian visitas en persona ahora se pueden acceder y completar comodamente
en linea, ya sea a través de una computadora o un dispositivo movil. Como resultado,
las interacciones cara a cara ahora estan reservadas para circunstancias
excepcionales.

Para las dimensiones se tomo6 en consideracion las siguientes dimensiones,
primera dimensidn servicio digital, la utilizacion de Internet o métodos similares que
no requieren interaccion cara a cara permite a las personas obtener informacion
publica mediante el uso de tecnologia digital (PCM, 2018). Estévez y Janowski (2016)
definen el servicio digital como el suministro de informacioén, documentos y servicios
solicitados en formatos digitales que sean facilmente accesibles al publico en general.
Estos servicios son ofrecidos por entidades gubernamentales.

La evaluacion de la dimensién del servicio digital ha tenido en cuenta multiples
criterios. Uno de esos criterios es la presencia de informacion, que es crucial en
términos de seguridad en el ambito de la informatica. Garantiza la accesibilidad
constante y protege contra la pérdida de datos mediante la implementacion de
diversas medidas de proteccién. Otro criterio es el modo de interaccidén, que abarca
los diferentes canales a través de los cuales los individuos interactuan y se
comunican, como las plataformas de redes sociales. Por ultimo, la frecuencia de uso
sirve como un indicador importante, que mide el grado en que las personas
interactuan, adquieren informacién y se comunican a través de servicios digitales.

En cuanto a la segunda dimension canal digital, la capacidad de comunicarse
eficazmente es esencial para que los funcionarios gubernamentales lleven a cabo
eficazmente sus funciones y supervisen las entidades estatales. Esta comunicacion
se puede lograr a través de diversos canales digitales como paginas web, plataformas
virtuales, mensajeria o correo electronico, aplicaciones moviles y redes sociales
(PCM, 2018). Estévez y Janowski (2016) afirman que estos canales digitales juegan
un papel crucial para facilitar la interaccién entre los ciudadanos y las entidades
gubernamentales, abarcando redes sociales, paginas web, aplicaciones moviles y

otros avances tecnoldgicos.
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En cuanto a las dimensiones del canal digital, Segun Garcia (2020), las
empresas crean plataformas digitales para ofrecer servicios especializados, 1o que
obliga a los usuarios a ajustar su comportamiento en consecuencia. Del mismo modo,
tal y como se recoge en la Leg. 1412-2018-PCM, la seguridad digital abarca medidas
tomadas para proteger la privacidad del usuario y establecer confianza en el ambito
en linea mitigando de manera proactiva y reactiva los riesgos potenciales. En su
estudio, Demuner (2022) afirma que la capacidad de respuesta esta estrechamente
ligada a la capacidad de una empresa para utilizar los conocimientos y habilidades
adquiridos para abordar de forma eficaz y rapida diversas situaciones.

La tercera dimensién ciudadano digital, PCM (2018) define un "ciudadano
digital" como alguien que utiliza habilmente el ambito digital para su beneficio. Estévez
y Janowski (2016) afirman que un ciudadano digital es un individuo que incorpora
perfectamente las TICs, particularmente Internet, en sus rutinas cotidianas. De Haro
(2020) amplia esta definicién enfatizando que ser reconocido como ciudadano digital
implica poseer experiencia, conciencia cultural y valores éticos en el ambito de las
TIC.

Al evaluar el alcance de la ciudadania digital, se tuvieron en cuenta marcadores
especificos. EI dominio de la tecnologia abarca la experiencia técnica y la
comprensién necesarias para navegar en la esfera digital y realizar tareas dentro de
ella. Las ventajas resultantes del progreso tecnoldgico o de los avances que, en ultima
instancia, mejoran nuestra existencia diaria se denominan beneficios tecnoldgicos. El
impacto de las acciones de los individuos, realizadas a través de plataformas digitales
o el uso de las TIC, en la administracion publica es lo que implica la participacion
ciudadana.

Al considerar puntos de vista filosoficos que se esfuerzan por satisfacer las
necesidades de los usuarios, no se puede pasar por alto la importancia de la
fenomenologia. Este movimiento filoséfico otorga gran importancia a la experiencia
subjetiva y reflexiva de la conciencia de un individuo. En el ambito de la satisfaccion
del usuario, adoptar un enfoque fenomenolégico ofrece informacion valiosa sobre la
compleja dinamica de los compromisos de las personas con diversos productos y
servicios, y como estas interacciones influyen en sus perspectivas y estados
emocionales (Williams, 2021).

La fenomenologia sirve para recordar que los usuarios no son meros receptores

de productos y servicios; desempefian un papel activo en la configuracion de sus
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propias experiencias. La percepciéon de un producto o servicio por parte de los
usuarios tiene un peso significativo a la hora de determinar su nivel de satisfaccion.
Profundizar en las profundidades de la fenomenologia nos permite descubrir ideas
valiosas sobre el impacto del disefo, la funcionalidad y el contexto en estas
percepciones. La experiencia del usuario abarca multitud de dimensiones, abarcando
emociones, pensamientos y elementos sensoriales. Al adoptar la fenomenologia,
podemos explorar y comprender a fondo todas estas dimensiones, lo que en ultima
instancia conduce a una comprension holistica de la satisfaccion del usuario
(Williams, 2021).

El concepto de pragmatismo prioriza los resultados y repercusiones de nuestros
pensamientos y acciones en el ambito fisico. En la busqueda de la satisfaccién del
usuario, el pragmatismo nos anima a concentrarnos en estrategias y métodos que
produzcan resultados tangibles y cuantificables. Los pragmaticos se esfuerzan por
descubrir las necesidades genuinas de los usuarios, superando las preferencias y
deseos personales, para idear soluciones practicas que aborden eficazmente
preocupaciones especificas. El pragmatismo aboga por un enfoque iterativo para el
disefio y desarrollo de productos, con ideas continuamente probadas, evaluadas y
refinadas en funcion de los resultados obtenidos. Los pragmaticos se esfuerzan por
medir la eficacia de sus soluciones midiendo la satisfaccion del usuario a través de
meétricas como la tasa de conversion, la duracién de la interaccidn en las paginas web
y los comentarios de los usuarios (Allemang et al., 2022).

La teoria de la gestion del comportamiento, propone que mediante la
implementacién de diversas técnicas se pueden generar oportunidades y liberar
potencial, brindando orientacién para lograr los objetivos. Este enfoque de gestion,
comunmente conocido como teoria de la gestién del comportamiento, se centra en
mejorar la eficacia de las organizaciones mediante una comprension profunda de la
psicologia humana vy los principios del comportamiento. Otorga gran importancia a
comprender los pensamientos, emociones y acciones de las personas en el lugar de
trabajo, y como estos elementos impactan su desempefio, motivacion, satisfaccion y
dedicacion. La utilizacion de la teoria de la gestion conductual es un activo invaluable
para los gerentes que buscan mejorar la eficiencia de sus organizaciones. Al
comprender la psicologia y el comportamiento humanos, los gerentes pueden cultivar
un ambiente de trabajo constructivo y fructifero, inspirar a sus empleados, tomar

decisiones mas informadas y lograr resultados notables (Villasana et al., 2021).
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A través de la teoria de la confirmacion de expectativas se puede obtener
informacion sobre la influencia de las expectativas en el encuentro del usuario con un
producto o servicio en la vida real. Antes de asumir un compromiso, los individuos
forman expectativas que estan determinadas por diversos factores, como la
publicidad, el boca a boca, encuentros previos y normas sociales. La interaccion
directa con el producto o servicio constituye la experiencia real del usuario. La
confirmacion ocurre cuando la experiencia real coincide o supera las expectativas
iniciales del usuario. Cuando la experiencia real confirma o supera sus expectativas,
aumenta la satisfaccion del usuario; por el contrario, cuando la experiencia real no
cumple con sus expectativas, la satisfaccion del usuario disminuye (Talwar et al.,
2021).

La evaluacion del servicio recibido por un usuario es el aspecto central de la
variable considerada, tal como la define Kotler (2018). Cuando esta evaluacién no
cumple con las expectativas, genera una sensacion de insatisfaccion. Xiao y
Dasgupta (2018) también destacan la importancia de esta variable para lograr
resultados 6ptimos para los sistemas de informacion. Segun Rojas et al. (2020), la
satisfaccion abarca una gama de experiencias, la racionalidad y la asimilacién de
diversas perspectivas. Varios factores, como las expectativas, los valores morales,
los atributos culturales y la alineacion entre las necesidades del proveedor de
servicios y del consumidor, influyen en este sentimiento de satisfaccion. En esencia,
la satisfaccion comprende elementos especificos que cierran la brecha entre los
servicios institucionales y los requisitos individuales.

Superar las expectativas y ofrecer servicios excepcionales son factores clave
para garantizar la satisfaccion del usuario, como enfatizan Syahidul et al. (2020). Esta
nocion es apoyada ademas por Valenzo et al. (2019), quienes resaltan la importancia
de mejorar la calidad del servicio y promoverlo efectivamente entre los usuarios para
lograr la satisfaccion. Ademas, Valenzo et al. proponen que las instituciones puedan
ir mas alla para sorprender gratamente a los usuarios, estableciendo una conexion
genuina y amigable entre empleados publicos y usuarios, e incluso ofreciendo
condonaciones de deuda. Por lo tanto, cuando hablamos de satisfaccion del usuario,
esencialmente estamos reconociendo la respuesta de las personas que utilizan un
servicio o producto, analizando sus comentarios para mejorar el nivel de atencién
brindada y recopilando informacién sobre sus necesidades. De manera similar, la

satisfaccion del usuario se puede definir como el resultado de evaluar las expectativas
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del cliente con respecto a los servicios o productos, su percepcion de la organizacion
o marca y el valor percibido que experimenta después de realizar una compra (Golos
y Tekuzaner, 2019).

Para la dimension se considerd la dimension 1: Trato profesional. En esta
categoria se incluye la gestion de bienes o servicios y las responsabilidades
asociadas realizadas por los colaboradores (PCM, 2021). También abarca la
conducta de los servidores publicos durante la prestacion de servicios, que puede
verse afectada por factores como el profesionalismo, la empatia, el respeto, el trato
equitativo y una comprension integral de los servicios prestados (SGP, 2019).

Para la dimensién confiabilidad, La fiabilidad y credibilidad de los servicios de
una empresa desempefan un papel crucial a la hora de establecer la confianza del
cliente. Varios elementos contribuyen a dar forma a esta percepcion, incluido el
historial de la empresa en el cumplimiento de sus obligaciones y la mitigacion efectiva
de riesgos potenciales que podrian debilitar la relacidn cliente-empresa. Ademas, la
confianza se fomenta a través de la dedicacion inquebrantable de los empleados para
satisfacer las necesidades unicas de los clientes y resolver cualquier inquietud que
pueda surgir, lo que en ultima instancia resulta en un nivel superior de satisfaccion
del cliente (PCM, 2021).

La dimensidén de la empatia, Al evaluar una organizacion y su personal, es
fundamental evaluar su capacidad para brindar una atencion excepcional. Esto se
demuestra a través de su inquebrantable dedicacién a priorizar las necesidades de
los clientes (Secretaria de Gestidn Publica, 2019). El nucleo de este enfoque es
ofrecer asistencia personalizada que reconozca los requisitos uUnicos de cada
individuo y los atienda de una manera que defienda su dignidad y obtenga su maximo
respeto. Es imperativo abordar cualquier incertidumbre o inquietud que el cliente
pueda albergar y priorizar sus necesidades por encima de cualquier otra
consideracion.

Se tiene la siguiente hipotesis general: El gobierno digital influye
significativamente en la satisfaccion del usuario en un hospital de salud, Distrito de
San Miguel, 2024; y como hipétesis especificas: El servicio digital; el canal digital; el
ciudadano digital influye significativamente en la satisfaccion del usuario en un
hospital de salud, Distrito de San Miguel, 2024.
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Il. METODOLOGIA

La investigacion es de tipo basica, es una forma de investigacion que tiene como
objetivo ampliar nuestra comprensién de un fendbmeno o area particular, sin un
objetivo inmediato de implementacion practica. Su objetivo principal es producir
conocimientos y teorias novedosos que impulsen el progreso de los esfuerzos
cientificos (Montafiez y Moreno, 2021).

En cuanto al enfoque de la investigacion es cuantitativo, la recopilacion y el
analisis de datos numéricos para describir, explicar, predecir y controlar fenédmenos
forman la base del enfoque cuantitativo, una metodologia de investigacion. Este
enfoque tiene como objetivo extender los hallazgos a una poblacion mas amplia y se
distingue por su meticulosidad e imparcialidad (Mohajan, 2020).

El nivel de la investigacion es explicativo, porque pretende profundizar mas alla
de las meras descripciones de fendmenos, su objetivo principal es establecer
relaciones de causa y efecto entre variables, identificando especificamente los
factores que contribuyen o impactan la incidencia de un evento en particular (Galarza,
2020).

El disefio no experimental, transversal, este estudio no implica la manipulacion
de variables ni la asignacién de participantes a diferentes grupos, ademas es
transversal es un estudio observacional que recopila datos de una muestra de
participantes en un momento especifico en el tiempo (Novosel, 2023). Para la
indagacién se aplico el método hipotético-deductivo, uno de los enfoques mas
utilizados en la investigacion cientifica es el método hipotético-deductivo. Este método
sigue una secuencia légica, comenzando con la observacion de un fenémeno, luego
formulando hipoétesis, deduciendo consecuencias observables y finalmente realizando
pruebas empiricas para validar estas hipotesis (Popovic, 2021).

En cuanto a la definicion conceptual de la variable gobierno digital, el D.L. N°
1412 (2018) el fendmeno global del gobierno digital esta revolucionando la forma en
que los gobiernos interactuan con sus electores. Mediante la utilizacién de tecnologias
digitales, los gobiernos pueden proporcionar servicios mas agiles, abiertos e
inclusivos, mejorando asi el bienestar de sus ciudadanos y fomentando el progreso
economico. Ademas, la definicion operativa de esta variable es cualitativa, ordinal y
politbmica, segun lo determinado por un cuestionario de 18 items. La medicidén de

esta variable se categorizara en tres niveles: deficiente, regular y eficiente.
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En términos de la definicion conceptual de satisfaccién del usuario, tal como la
describe Kotler (2018), se refiere al nivel de satisfaccién que experimenta un usuario
con un producto, servicio o experiencia general en particular. En términos simples,
refleja el grado en que se cumplen o superan las expectativas de los usuarios. Lograr
la SU es un objetivo crucial para cualquier empresa u organizacidén que aspire al éxito.
Al priorizar la experiencia del usuario y medir activamente la SU, puede cultivar
relaciones duraderas con los clientes y mejorar los resultados comerciales. La
definicion operativa de esta variable implica su medicion en tres dimensiones y 18
items especificos. Ademas, es crucial reconocer que esta variable es de naturaleza
cualitativa, ademas de politdmica y ordinal en sus caracteristicas.

La poblacion, en el contexto de la investigacion, abarca un colectivo de
individuos que poseen atributos similares y son el foco de la investigacion. Cuando
estos individuos son vistos como entidades distintas, se los denomina una totalidad,
mientras que cuando no se los identifica individualmente, se les reconoce como un
campo de estudio o universo (Sanchez et al., 2018). Para esta investigacion
especifica, la atencién se centr6 en 300 pacientes que visitan diariamente el
establecimiento.

Para ser elegible para participar en el estudio, los pacientes debian cumplir
ciertos criterios. Estos criterios incluian estar asociado al establecimiento, recibir
tratamiento ambulatorio en mayo y demostrar voluntad de participar en la
investigacion. Ademas, las personas debian tener al menos 18 afos de edad. Por el
contrario, se excluyeron del estudio las personas que no estaban afiliadas al
establecimiento y las que superaban los 60 afios de edad.

En cuanto a la muestra, sirve como una version en miniatura de una poblacién,
lo que permite el estudio y la inferencia de informacidn sobre la poblacion mas grande
(Hernandez y Mendoza, 2018). El tamafio de la muestra se determiné mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, dando como resultado una muestra final
de 100 personas que buscaban atencién ambulatoria. La unidad de analisis para este
estudio fue un paciente individual del establecimiento.

Respecto a la técnica de la indagacion, este fue la encuesta, segun Taherdoost
(2021), las encuestas sirven como un método de investigacion indispensable, ya que
permiten recopilar informacion en diversos campos. Proporcionan una plataforma
para adquirir datos relacionados con perspectivas, actitudes, comportamientos,

conocimientos y otros factores pertinentes. La recopilacién de datos con fines de
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investigacion depende en gran medida de instrumentos de investigacion, que pueden
clasificarse como cuantitativos o cualitativos y se utilizan para recopilar informacion
sobre una amplia gama de temas (Ovan y Saputra, 2020).

Para lograr con éxito sus objetivos de investigacion, los investigadores deben
dar prioridad a la utilizacion de herramientas de investigacién para adquirir datos
precisos y confiables. Como afirma Sharma (2022), la recopilacion de datos de los
participantes de la investigacion se lograra mediante el empleo de un cuestionario
compuesto por una secuencia de preguntas escritas. La investigacion se realiz6
mediante la administracion de dos cuestionarios, cada uno con 18 items que exploran
las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccién del usuario. Para obtener mas
informacion, consulte el Anexo 4.

Cuando se trata de validacién, Hernandez y Mendoza (2018) enfatizan la
importancia de garantizar la validez de los instrumentos de investigacién, como
cuestionarios, pruebas o escalas, utilizados para recopilar datos. La validez,
esencialmente, se refiere a la precision con la que un instrumento evalua el constructo
0 concepto que se esta estudiando. En términos mas simples, mide lo que dice medir.
Para evaluar la efectividad de estos instrumentos, se llevé a cabo una evaluacion
integral de los componentes individuales de cada cuestionario, teniendo en cuenta
factores como la idoneidad, la aplicabilidad y la claridad. Ademas, se consulté a
expertos en la materia para evaluar la validez de contenido de ambos instrumentos.

Para validar la confiabilidad del instrumento, la evaluacion implicé verificar que
diferentes grupos de personas obtuvieron resultados consistentes. Mantener la
coherencia y la estabilidad son cualidades cruciales de una herramienta de medicion,
como un cuestionario, una prueba o una escala. La confiabilidad se refiere al grado
en que el instrumento genera consistentemente resultados confiables en diferentes
entornos y durante un periodo de tiempo. Para realizar esta evaluacién, el
cuestionario se aplico a una prueba piloto compuesta por 20 participantes y se utilizd
la prueba Alfa de Cronbach.

La metodologia empleada en el estudio fue el analisis descriptivo, la fase inicial
del analisis de datos implica realizar un analisis descriptivo. Este paso crucial tiene
como objetivo proporcionar una vision general de los datos describiendo y resumiendo
sus caracteristicas clave. Basicamente, implica crear una descripcion verbal de los
datos. El analisis descriptivo sirve como punto de partida fundamental para cualquier

proceso de analisis de datos. Ofrece una perspectiva concisa y completa de los datos,

17



lo que permite una toma de decisiones mas informada y facilita un analisis mas
profundo en etapas posteriores (Hernandez y Mendoza, 2018). Este enfoque implica
presentar informacion mediante la utilizacién de tablas cruzadas y graficos.

Ademas, se realizd un analisis inferencial debido al caracter cualitativo de las
variables de investigacion, lo que requirid un enfoque explicativo, la utilizacion del
analisis inferencial implica emplear una coleccion de métodos estadisticos para
derivar conclusiones sobre una poblacion basada en una muestra de datos. Esto
significa que podemos extender los hallazgos obtenidos de un grupo pequefio a un
grupo mas grande, lo cual es muy ventajoso tanto en la investigacién como en la toma
de decisiones basada en datos. El analisis inferencial sirve como base crucial en la
investigacion cientifica y el analisis de datos para la toma de decisiones. Al
comprender y aplicar eficazmente estas técnicas, podemos extraer informacién
valiosa de muestras de datos y aplicarlas a poblaciones mas amplias (Ledesma y
Valladares, 2024). Para el analisis de inferencia se utilizaron pruebas de normalidad
y se evalud el impacto de las variables mediante regresion logistica ordinal

En la investigacion se priorizd los puntos de vista expresados por los
encuestados, teniendo mucho cuidado de proteger su anonimato y mantener la
transparencia en nuestro trabajo, asimismo, se respecté a los autores al citar
diligentemente sus referencias bibliograficas, y es crucial senalar que los datos de la
encuesta permanecieron intactos e inalterados, lo que garantizé su autenticidad.
Siguiendo los lineamientos éticos marcados por la UCV, el estudio puso importante
énfasis en respetar la autonomia de los participantes. A cada individuo se le dio la
libertad de decidir si participar o no en el estudio, permitiéndole ejercer su propio
criterio. Todos los datos recopilados se utilizaron estrictamente con fines de
investigacion y se trataron con la maxima confidencialidad. Ademas, se cumplié con
las regulaciones de derechos de autor, asegurando que el estudio cumpliera con los
estandares establecidos por la APA. Asimismo, se siguié estrictamente los principios
éticos establecidos por la UCV, y finalmente se aplicé el consentimiento informado a

todos los pacientes en la encuesta (Dettweiler et al., 2020).
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lll. RESULTADOS
Analisis descriptivos
Objetivo general
Tabla 1

Cruce variable gobierno digital en la satisfaccion del usuario

V2. Satisfaccion del usuario

Total
Bajo Medio Alto
10 6 0 16
Deficiente
10.0% 6.0% 0.0% 16.0%
V1. Gobierno 2 79 0 81
- Regular
digital 2.0% 79.0% 0.0% 81.0%
0 1 2 3
Eficiente
0.0% 1.0% 2.0% 3.0%
12 86 2 100
Total
12.0% 86.0% 3.0% 100.0%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Al revisar la Tabla 1, queda claro que la satisfaccidén entre los usuarios y el gobierno
digital ha alcanzado un nivel regular-medio con un 79%. Estos resultados significan
avances en la implementacion de estrategias digitales con el objetivo de mejorar la
experiencia del usuario. Sin embargo, todavia hay margen de mejora, ya que es
posible que ciertos procedimientos o servicios aun no estén disponibles en linea, lo
que requerira visitas presenciales a la organizacion. La adopciéon de estrategias y
herramientas digitales por parte de la institucion es muy deficiente, como lo
demuestran las percepciones de sus usuarios. El GD logré un nivel regular de un 81%
en términos de implementacion digital, mientras que la SU alcanzé un 86% en
implementacion regular. Lamentablemente, esta deficiencia ha creado numerosos
desafios para los asegurados, que ahora se ven obligados a recurrir a métodos
tradicionales, a menudo lentos y cargados de burocracia, para acceder a los servicios
de atencién sanitaria necesarios. La frustraciéon ha aumentado entre los usuarios
debido a la falta de servicios esenciales en linea, incluida la capacidad de programar
citas, acceder a resultados de pruebas y actualizar informacién personal. En
consecuencia, a los asegurados no les queda otra opcion que visitar fisicamente las
instalaciones de EsSalud, lo que genera largas colas y pérdida de tiempo. La mala

calidad de los servicios digitales ha provocado una mayor insatisfaccién entre los
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usuarios, que ahora perciben a la institucion como ineficiente y obsoleta.

Objetivo especifico 1
Tabla 2

Cruce del servicio digital en la satisfaccion del usuario

V2. Satisfaccion del usuario

Total
Bajo Medio Alto
Deficiente 8 14 0 21
o 8.0% 14.0% 0.0% 22.0%
D1. Servicio 4 69 0 73
digital Regular 4.0% 69.0% 00%  73.0%
Eficiente 0 3 2 0
0.0% 3.0% 2.0% 5.0%
12 86 3 100
Total
12.0% 86.0% 3.0% 100.0%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Al examinar la Tabla 2, se evidencia que el servicio digital ha alcanzado un nivel de
satisfaccion de los usuarios que se puede catalogar como regular a medio, con un
porcentaje del 69%. Ademas, hay una convergencia notable dentro del rango de
pobre a medio, que representa el 14%, junto con un 8% adicional que cae en el rango
de pobre a bajo. Estos resultados sugieren que los encuestados perciben los sitios
web o aplicaciones maoviles con interfaces complejas, navegacion dificil y problemas
técnicos frecuentes como fuentes de frustracion, lo que dificulta su acceso a los
servicios digitales.

Los resultados de la encuesta revelaron que una mayoria significativa de los
encuestados, que representan el 73%, expresaron satisfaccion con el componente de
servicio digital. La tasa media de satisfaccion entre los usuarios fue de un
impresionante 86%. Estos resultados subrayan areas potenciales para mejorar en la
experiencia del usuario digital del centro de atencion médica. Ademas, los resultados
indican la existencia de desafios técnicos, incluidas complicaciones al navegar o
utilizar el sitio web o la aplicacion del hospital, asi como un rendimiento lento y poco

confiable que conduce a periodos de espera prolongados.

20



Objetivo especifico 2

Tabla 3

Cruce del canal digital en la satisfaccion del usuario

V2. Satisfacciéon del usuario

Total
Bajo Medio Alto
9 9 0 18
Deficiente
9.0% 9.0% 0.0% 18.0%
D2. Canal 3 74 1 78
. Regular
digital 3.0% 74.0% 1.0% 78.0%
0 3 1 4
Eficiente
0.0% 3.0% 1.0% 4.0%
12 86 3 100
Total

12.0% 86.0% 3.0% 100.0%
Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Al revisar la Tabla 3, queda claro que los usuarios de los canales digitales expresan
un nivel de satisfaccion que supera el promedio tipico en un asombroso 74%.
Ademas, hay una convergencia notable en el nivel pobre-medio, que representa el
9% de los participantes, asi como una convergencia comparable en el nivel pobre-
bajo, que también constituye el 9%. Los comentarios recibidos destacan los desafios
recurrentes que enfrentan los canales digitales, incluidos sitios web, aplicaciones y
plataformas de citas en linea, como fallas del sistema, tiempos de carga lentos y
errores de conexion. Estos obstaculos técnicos alteran la experiencia general del
usuario, lo que requiere reinicios de procedimientos o provoca la pérdida de
informacion valiosa.

Los resultados indican que el 78% de los participantes perciben el aspecto del canal
digital como estandar, con una SU en promedio del 86%. Estas estadisticas resaltan
la falta de satisfaccion de las necesidades esenciales de los usuarios, como
programar citas, acceder a resultados de laboratorio y comunicarse con el personal
médico. Ademas, los usuarios expresaron su preocupacion por encontrar informaciéon
inexacta o desactualizada en las plataformas digitales, lo que generé un sentimiento

de desconfianza.
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Objetivo especifico 3

Tabla 4

Cruce ciudadano digital en la satisfaccion del usuario

V2. Satisfaccion del usuario

Total
Bajo Medio Alto
11 19 0 30
Deficiente
11.0% 19.0% 0.0% 36.0%
D3. Ciudadano 1 64 0 65
digital Regular
9 1.0% 64.0% 0.0% 65.0%
0 3 2 5
Eficiente
0.0% 3.0% 2.0% 5.0%
12 86 2 100
Total
12.0% 86.0% 2.0% 100.0%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Los datos presentados en la Tabla 4 brindan informacion interesante sobre los niveles
de satisfaccion entre las personas que participan en actividades digitales. Una
mayoria significativa, que comprende el 64% de los encuestados, cae dentro de la
categoria de satisfaccion promedio regular. Cabe destacar que hay un porcentaje
distinto, el 19%, que cae en la categoria de satisfaccion media-baja, junto con un 11%
que expresa una satisfaccion baja-baja. Al considerar el numero total de participantes,
se desprende que el 65% percibe su experiencia como ciudadano digital en un nivel
regular, mientras que el 86% expresa un nivel medio de satisfaccion. Estos hallazgos
arrojan luz sobre el hecho de que no todas las personas tienen acceso a las
herramientas necesarias para la participacion digital, como computadoras o teléfonos
inteligentes, lo que en consecuencia obstaculiza su capacidad para utilizar los
servicios de salud digitales. Esta falta de acceso puede afectar
desproporcionadamente a las personas de bajos ingresos, a las personas mayores y
a quienes residen en zonas rurales. Ademas, algunos usuarios pueden carecer de los
conocimientos y habilidades necesarios para navegar por los servicios digitales
proporcionados por los hospitales. Esto podria atribuirse a la falta de formacién o al

desconocimiento de la tecnologia.
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Analisis inferencial

Prueba de normalidad

Para el trabajo de investigacion dado al tamafo de la muestra si aplicé la prueba

estadistica Kolmogorov-Smirnov.

Siendo la regla de decision

Si p_valor < 0.05 se acepta la Ha, y se rechaza Ho
Si p_valor = 0.05 se rechaza la Ha, y se acepta Ho

Tabla 5

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V1. Gobierno digital ,462 100 ,000
V2. Satisfaccion del usuario ,489 100 ,000

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Al examinar los datos que se muestran en la Tabla 5, queda claro que las variables

del estudio se desvian de una distribucion normal. Esta observacion se ve respaldada

ademas por la presencia de un nivel de significancia inferior a 0,05. Como resultado,

se emplearan enfoques estadisticos no paramétricos para evaluar las hipoétesis,

utilizando especificamente regresion logistica ordinal.
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Comprobacion de hipétesis
Hipoétesis general

Tabla 6
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis general gobierno digital y

satisfaccion del usuario

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi cuadrado gl Sig.
_Solo 56.738
interceptacién 48.727 2 000
Final 8.011

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Tras examinar la informacion estadistica presentada en la Tabla 6, queda claro que
el valor de chi cuadrado alcanza un nivel significativo de 48,727, lo que arroja un valor
de p de 0,000. Es importante resaltar que este valor de p cae por debajo del umbral
de significancia estandar de 0,05. Como resultado, los resultados derivados del
proceso de ajuste del modelo indican una influencia discernible del gobierno digital en

la satisfaccion del usuario, lo que lleva al rechazo de la hipétesis nula.

Tabla7

Pseudo R cuadrado gobierno digital y satisfaccion del usuario

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell .386
Nagelkerke .568
McFadden 428

Tras el analisis de la informacion presentada en la Tabla 7, la evaluacion realizada
utilizando la prueba Pseudo R cuadrado arroja un coeficiente de Nagelkerke de 0,568.
Este coeficiente en particular significa que la variable de gobierno digital impacta

significativamente en un 56,8% en la satisfaccién del usuario.
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Tabla 8

Bondad de ajuste hipotesis general

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson .002 2 999
Desvianza .004 2 .998

En la Tabla 8, podemos observar la aplicacién de dos estadisticas de chi-cuadrado
diferentes (la estadistica de chi-cuadrado de Pearson y la estadistica de chi-cuadrado
basada en sesgos) para evaluar la concordancia entre los datos observados vy el
modelo que se ajustd. El valor p obtenido de esta prueba supera el umbral
predeterminado de 0,05, lo que indica que se puede aceptar la hipétesis nula. En
consecuencia, la significancia estadistica de estos resultados implica que las
variables estan de acuerdo con el modelo ajustado, confirmando asi la idoneidad del

modelo para representar con precision los datos.

Tabla 9

Pruebas de incidencia de la variable independiente en la variable dependiente

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

_ - Error . confianza
Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
Umbral [av1=1]  -24.919 423 3465953 1 0.000 -25.749 -24.090
[av1=2]  -17.884 1.006 316.120 1 .000 -19.855 -15.912
[av2=1]  -26.529 .883 903.263 1 .000 -28.259 -24.799
Ubicacion [av2=2] -22.329 0.000 1 -22.329 -22.329
0

[av2=3] 0

Al observar los datos presentados en la Tabla 9 y considerar que el valor de p esta
por debajo de 0,01, podemos rechazar con confianza la hipétesis nula y establecer
que el procedimiento ordinal es viable. Este hallazgo sirve como prueba de que la
satisfaccion del usuario se ve afectada por el gobierno digital, validando asi el modelo.
Ademas, el valor p, que es inferior a 0,000, indica una desviacion sustancial de 0, lo

que confirma aun mas la importancia estadistica de la influencia de GD en SU.
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Hipoétesis especifica 1

Tabla 10
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis especifica 1 servicio digital y

satisfaccion del usuario

Logaritmo de la verosimilitud

Modelo D Chi cuadrado gl Sig.
_ Solo 36.023
interceptacion 25 811 2 000
Final 10.212

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

Al analizar la informacion estadistica presentada en la Tabla 10, se evidencia que el
valor de Chi Cuadrado se ubica en 25.811, acompanado de un valor de p de 0.000.
Este valor de p es inferior al nivel de significancia comunmente aceptado de 0,05. En
consecuencia, los resultados del ajuste del modelo demuestran el impacto de la

dimension del servicio digital en SU. Por tanto, la hipétesis nula queda invalidada.

Tabla 11

Pseudo R cuadrado servicio digital y satisfaccion del usuario

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 227
Nagelkerke .300
McFadden 181

Después de analizar exhaustivamente los datos presentados en la Tabla 11, queda
claro que la introduccién de un servicio digital tiene un impacto significativo en la SU
dentro de una organizacion. La evaluacion realizada mediante la prueba Pseudo R
cuadrado arroj6 un coeficiente de Nagelkerke de 0,300, lo que demuestra que el

componente de servicio digital influye en SU en un 30%.
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Tabla 12

Bondad de ajuste hipotesis especifica 1

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson .043 2 979
Desvianza .084 2 .959

La Tabla 12 presenta dos medidas estadisticas, la estadistica de chi-cuadrado de
Pearson y la estadistica de chi-cuadrado basada en sesgos, disefiadas para evaluar
la congruencia entre los datos observados y el modelo ajustado. Un valor de p
superior a 0,05 confirma la aceptacién de la hipdétesis nula, lo que indica que las
variables se alinean con el modelo ajustado y que el modelo captura los datos con

precision.

Tabla 13

Pruebas de incidencia de la variable independiente en la dimension especifica 1

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

_ - Error . confianza
Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
[a"]?1 = 22021 292 5685893 1 0000  -22.503 -21.448
Umbral [avidi=
2] -17.046 588 841.484 1 .000 -18.198 -15.894
[av2=1] 22.719 678 1123.059 1 .000 -24.048 -21.390
Ubicacion [@v2=2] 50380 0.000 1 -20.380 -20.380
[av2=3] 0 0

En la tabla 13, se rechaza la hipétesis nula con base en que el valor p es inferior a
0,01, lo que confirma la viabilidad del procedimiento ordinal. Esto proporciona
evidencia concluyente de que el servicio digital tiene un impacto en la satisfaccion del
usuario, validando asi el modelo. El valor p es inferior a 0,000, lo que sugiere una
diferencia significativa desde 0 y confirma la importancia estadistica del impacto del

servicio digital en la satisfaccion del usuario.
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Hipoétesis especifica 2

Tabla 14
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis especifica 2 canal digital y

satisfaccion del usuario

Logaritmo de la verosimilitud

Modelo D Chi cuadrado gl Sig.
_ Solo 37.961
InterceptaC|on 26.920 2 0.000
Final 11.041

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

El valor del Chi cuadrado en la tabla 14 es 26,920, con un valor de p de 0,000, que
cae por debajo del nivel de significancia de 0,05. De las modificaciones realizadas al
modelo se puede deducir que la dimension canal digital influye en la satisfaccion del

usuario, lo que lleva a rechazar la hipotesis nula.

Tabla 15

Pseudo R cuadrado canal digital y satisfaccion del usuario

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell .236
Nagelkerke 329
McFadden 213

Tras examinar la informacion proporcionada en la tabla 15, queda claro que la
presencia de un canal digital tiene una influencia considerable sobre la satisfaccion
del usuario dentro de una empresa. El coeficiente de Nagelkerke, determinado
mediante la aplicacion del test Pseudo R cuadrado, es de 0,329, lo que significa que
la dimension canal digital influye con un 32,9% en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 16

Bondad de ajuste hipotesis especifica 2

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado Gl Sig.
Pearson .026 2 .987
Desvianza .050 2 975

El propdsito tanto de la estadistica de chi-cuadrado de Pearson como de la estadistica
de chi-cuadrado basada en sesgos, como se muestra en la Tabla 16, es evaluar la
alineacion entre los datos observados y el modelo ajustado. Al evaluar el valor p de
la prueba, que supera 0,05, la hipdtesis nula no se rechaza y por tanto se acepta.
Esta aceptacion implica que las variables estan de acuerdo con el modelo ajustado,

proporcionando evidencia del ajuste exitoso del modelo a los datos.

Tabla 17

Pruebas de incidencia de la variable independiente en dimension especifica 2

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

_ - Error . confianza

Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior

[3111?2 5.486 1557 12409 1 000  -8.539 2434

Umbral [avid2

") -.008 1.411 .000 1 995 2.774 2.758

[av2=1] -6.587 1.694 15.124 1 .000 -9.906 -3.267

Ubicacion [@v2=2] -3.337 1.527 4775 1 029 -6.330 -.344

[av2=3] 0 0

En la tabla 17, se rechaza la hipotesis nula basandose en que el valor p es inferior a
0,01, lo que demuestra la viabilidad del procedimiento ordinal. En consecuencia, se
establece que la satisfaccion del usuario esta influenciada por el canal digital,
confirmando la validez del modelo. El valor p es inferior a 0,000, lo que sugiere una
diferencia significativa desde 0 y proporciona evidencia de que el canal digital tiene

un impacto estadisticamente significativo en la satisfaccion del usuario.
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Hipoétesis especifica 3

Tabla 18
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis especifica 3 ciudadano digital y

satisfaccion del usuario

Logaritmo de la verosimilitud

Modelo D Chi cuadrado gl Sig.
_ Solo 45.385
InterceptaC|on 35.961 2 0.000
Final 9.425

Nota. Resultados segun encuesta aplicada junio 2024. Fuente. Extraido de spss 26

En la tabla 18, el valor del Chi cuadrado es 35,961, con un valor de p de 0,000, que
esta por debajo del nivel de significancia de 0,05. De los resultados del ajuste del
modelo, podemos concluir que la dimension del ciudadano digital influye en la

satisfaccion del usuario. Por tanto, rechazamos la hipétesis nula.

Tabla 19

Pseudo R cuadrado ciudadano digital y satisfaccion del usuario

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 302
Nagelkerke .380
McFadden 227

Al revisar la informacion proporcionada en la tabla 19, queda claro que la introduccién
de una plataforma digital afecta en gran medida el nivel de satisfaccion que
experimentan los usuarios dentro de una empresa. El examen del test Pseudo R
cuadrado revela un coeficiente de Nagelkerke de 0,380, lo que indica que el aspecto

predictivo del ciudadano influye con un 38% en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 20

Bondad de ajuste hipotesis especifica 3

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado Gl Sig.
Pearson 011 2 .994
Desvianza .022 2 .989

La Tabla 20 utiliza la estadistica de chi-cuadrado de Pearson y la estadistica de chi-
cuadrado basada en sesgos para evaluar la alineacion de los datos observados con
el modelo ajustado. Si el valor de p excede 0,05, la hipétesis nula no se descarta, lo
que significa aceptacion. Por lo tanto, la significancia estadistica resultante afirma la
compatibilidad de las variables con el modelo ajustado, estableciendo asi la

adecuacion del modelo al ajustar los datos.

Tabla 21
Pruebas de incidencia de la variable independiente en dimensién especifica 3

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

Error confianza
Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
[3111?3 -21.166 260 6631957 1 0000 21675  -20.656
Umbral [av1d3
s -16.581 588 796.060 1 .000 17.733 -15.429
[av2=1]  »3564 1.077 479.030 1 .000 -25.675 -21.454
Ubicacion [@v2=2] 19905 0.000 1 -19.905 -19.905
[av2=3] 0 0

En la tabla 21, al ser el valor p inferior a 0,01, se rechaza la hipétesis nula,
confirmando la viabilidad del procedimiento ordinal. Esto proporciona evidencia de
que el ciudadano digital tiene un impacto en la satisfaccion del usuario, validando asi
el modelo. El valor p es inferior a 0,000, lo que sugiere una diferencia significativa
desde cero y establece la importancia estadistica del impacto del ciudadano digital en

la satisfaccion del usuario.
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IV. DISCUSION

Para establecer la credibilidad y validez del estudio, se incorporé una amplia
gama de teorias y estudios de investigacion nacionales e internacionales. El analisis
de los datos pertenecientes a la hipétesis de investigacién arrojéo un valor de Chi
cuadrado de 48,727 y un valor de p de 0,001. Adicionalmente, la prueba Pseudo R
cuadrado indico que la variable gobierno digital influye significativamente en la
satisfaccion del usuario en un 56,8%. Estos hallazgos se alinean con la investigacion
realizada por Quintero y Natali (2021), quienes también observaron un impacto
sustancial de la confianza (0,824) en la satisfaccion, asi como una menor influencia
de 0,126 en la utilizacién del canal de atencion al ciudadano. De igual forma, Quispe
(2020) establecié una correlacion entre el gobierno electrénico y la modernizacion de
la gestion municipal.

Los fundamentos tedricos sobre la gobernanza enfatizan el logro de resultados
de desarrollo inclusivo a través de esfuerzos de colaboracién entre entidades
gubernamentales, tecndlogos y usuarios finales. El objetivo principal es garantizar la
satisfaccion del usuario mediante el uso eficaz de la tecnologia para implementar
politicas e iniciativas innovadoras. Segun Toro et al. (2019), el gobierno digital juega
un papel crucial en la promocién de practicas de gobierno abierto dentro de la
administraciéon publica, sirviendo como un recurso valioso y eficiente. Los autores
también enfatizan el papel de los avances tecnoldgicos para facilitar una interaccion
fluida entre el sector publico y los usuarios. Ademas, destacan la importancia de
mejorar las capacidades técnicas de los empleados del sector publico para optimizar
los procesos de toma de decisiones en el contexto de la gobernanza.

La investigacion realizada por Flores et al. (2020) revela que la tecnologia es un
catalizador crucial para el avance de la sociedad y la economia de una nacion. Al
utilizar dispositivos moviles y la diversa gama de aplicaciones que ofrecen las
instituciones, podemos optimizar los procesos, lo que lleva a reducciones sustanciales
tanto en tiempo como en gastos. Sin embargo, el estudio destaca la importancia de
reorganizar los procedimientos existentes para agilizar las tareas -cotidianas,
acompafiado de una amplia iniciativa de sensibilizacion dirigida al publico en general
y a los usuarios, con el objetivo de promover la adopcion generalizada de esta
tecnologia.

La teoria de Kotler (2018) se alinea con esta idea, al proponer que la satisfaccion

esta estrechamente ligada a como los usuarios perciben las ventajas obtenidas de un
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servicio o producto, comenzando desde el primer punto de contacto. Otra teoria
refuerza esta nocion al afirmar que la satisfaccion es el efecto cuantificable que
encuentra un individuo cuando interactua con una herramienta tecnologica, como un
sitio web gubernamental, lo que en ultima instancia resulta en una preferencia por
este tipo de interacciones.

La comprension actual de la satisfaccion del usuario no se logra plenamente
debido a ciertas limitaciones, a pesar de la base tedrica existente. Estas limitaciones
provienen principalmente de la gestion de los recursos técnicos en el gobierno
electronico, lo que afecta en gran medida a la satisfaccion de los usuarios. Los
comentarios recopilados de los encuestados revelan un nivel moderado de
satisfaccion, ya que existen varios factores que impiden que los usuarios alcancen el
nivel deseado de satisfaccion. Valenzo et al. (2019) enfatizan la importancia de
abordar los requisitos del usuario a través de mejoras continuas en la experiencia del
usuario.

El gobierno desempefia un papel vital en el cumplimiento de sus obligaciones
de entregar informacion amplia y de primer nivel, ya que es un deber esencial en el
ambito de la gobernanza digital. Ademas, segun Xiao y Dasgupta (2018), la
satisfaccion del usuario sirve como una medida fundamental de la eficiencia y el
triunfo de los sistemas de informacion para lograr los resultados deseados. Es
igualmente importante reconocer que los usuarios abarcan un colectivo variado con
distintas necesidades de informacion que deben satisfacerse.

Con base en los resultados de la Hipétesis 1, El valor de Chi cuadrado de 25,206
y un valor de p de 0,000 demuestran claramente el impacto sustancial del servicio
digital en SU. Ademas, el aspecto predictivo del servicio digital contribuye al 30% de
SU. Estos resultados estan en linea con un estudio realizado por Ruiz (2021), que
encontré que el 39,00% de los participantes reportd una satisfaccion moderada y el
29,00% reportd una satisfaccion alta con el gobierno digital. De manera similar, SU
obtuvo una calificacién de 56,00% para un nivel moderado y 44,00% para un nivel
alto. Estos hallazgos concuerdan con la investigacion realizada por Mufioz (2023),
que destaca la influencia significativa de la mesa virtual en urgencias, representando
el 50,4% de la varianza.

Como afirma Garcia (2020), hay avances notables en el ambito del gobierno
digital en diferentes niveles. Nuestra investigacion ha descubierto que las agencias

estatales estan respaldando activamente esta iniciativa, reconociendo su importancia
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para aprovechar las tecnologias digitales para crear valor publico y mejorar la
prestacion de servicios digitales. Para garantizar la satisfaccion de los usuarios con
estos servicios, es crucial que la legislacion establezca pautas de implementacion y
adaptacioén. Esto pone de relieve la necesidad de adoptar un enfoque proactivo que
coloque las necesidades de servicios digitales del publico en primer plano y permita
una respuesta eficaz a diversas circunstancias (PCM, 2021).

El analisis de los datos en relacion a la hipétesis 2 revel6 un valor de Chi
cuadrado de 26,920, que correspondid a un valor de p de 0,000. Estos datos ponen
de manifiesto la importante influencia del canal digital en la UB, que representa el
32,9% de su impacto global. Para evaluar los niveles de satisfaccion y los efectos de
la GD se comparé el estudio de Arias (2021) con la investigacion realizada por Guillén
(2022) y Saire (2023). Arias (2021) descubrié que un impresionante 88% de los
usuarios expreso un alto grado de satisfaccion con el canal digital.

Por el contrario, segun un estudio reciente realizado por Guillén (2022), apenas
el 45% de las personas expresaron satisfaccién con los tramites y operaciones en
linea que facilita el sitio web o la aplicacion. Ademas, la investigacion de Saire (2023)
mostré la profunda influencia de la implementacion de la GD en la gestion
administrativa de un municipio, como lo demuestra el indice de margen de Wald de
797,181, que tiene un nivel de significancia de 0,005. Esta sdlida evidencia estadistica
apoya abrumadoramente la conclusion.

El GD ha experimentado una constante evolucion con la llegada de Internet y el
desarrollo de los portales web. Estos avances tecnolégicos permiten a las personas
interactuar con el pais y utilizar servicios en linea. Mejorar la participacion ciudadana
es de suma importancia al priorizar la funcionalidad y compatibilidad digitales. En linea
con las conclusiones de Demoner (2022), este estudio subraya la importancia de los
servicios digitales y la interoperabilidad para promover una participacion ciudadana
optima.

Segun Luna et al. (2021), las instituciones publicas tienen una funcion crucial a
la hora de proporcionar sistemas de intercambio, servicios, interacciones e
informacioén a ciudadanos y organizaciones. El estudio identifica cuatro dimensiones
clave en el contexto del gobierno electronico: externa, interna, relacional y
promocional. Aunque puede haber diferentes puntos de vista entre los académicos,
estd claro que existe una correlacion significativa entre una interaccion fluida, la

interoperabilidad de los datos y la accesibilidad del publico a diversos servicios
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digitales.

La hipotesis 3 esta respaldada por el valor significativo de Chi cuadrado de
35,961 y un valor de p de 0,000. Esto indica que el componente predictivo de la
ciudadania digital tiene un efecto notable del 38% en SU. La investigacion realizada
por Rafael (2022) refuerza esta afirmacion al enfatizar el impacto del gobierno digital
en la UB. Estos resultados son consistentes con el estudio realizado por Medina et al.
(2021), que subraya la importancia de una gestion eficaz de la informacién y el nivel
de confianza que los ciudadanos depositan en sus instituciones gubernamentales.

La implementacion efectiva del gobierno digital, como lo destaca Viljon (2021),
requiere la adhesion a un marco regulatorio integral por parte de todas las
instituciones publicas. Para garantizar el cumplimiento y mejorar la satisfaccion
laboral de los empleados, es imperativo emplear una variedad de herramientas. Como
enfatiza Kotler (2018), la satisfaccion del usuario se logra cuando un servicio supera
o cumple con sus expectativas. Por el contrario, puede surgir insatisfaccién si el
servicio no cumple con estas expectativas. En el ambito del gobierno digital, es vital
reconocer la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Al
abordar adecuadamente las necesidades de los ciudadanos, se puede garantizar su
satisfaccion con los servicios, fomentando asi una mayor aceptacién e
implementacién del gobierno digital.

Para mantener la autenticidad y eficacia del servicio, el departamento
gubernamental a cargo de la gobernanza digital modifica constantemente sus
estrategias para adaptarse a las circunstancias cambiantes. Sin embargo, existe una
disparidad notable en la accesibilidad a las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, particularmente entre personas de entornos socioeconémicos mas
bajos. Para abordar este problema, se llevo a cabo un estudio extenso para evaluar
la satisfaccion del publico con la gobernanza digital, centrandose especificamente en
los centros de salud tanto a nivel local como nacional. Es crucial que las autoridades
regionales y nacionales desarrollen planes de accidon integrales que involucren
activamente a los ciudadanos y reduzcan las brechas de conocimiento existentes en
el gobierno digital, todo con el objetivo final de mejorar |la usabilidad del servicio.

La participacion activa de los ciudadanos juega un papel fundamental en el
funcionamiento del gobierno, especialmente en las instituciones publicas y la
imparticiéon de justicia. Por lo tanto, la mejora de las entidades publicas requiere

garantizar la satisfaccion de los ciudadanos y el reconocimiento de la importancia de
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la satisfaccion y la excelencia del usuario, ya que ofrece conocimientos valiosos para
la implementacién de enfoques de mejora eficientes.

Las conclusiones alcanzadas en este estudio corroboran las afirmaciones
hechas por investigadores anteriores que, a través de sus propias investigaciones,
postularon el impacto directo de la digitalizacién del gobierno en el bienestar de los
ciudadanos. Ademas, este estudio proporciona una confirmacion adicional de la
interconexion de las variables examinadas. La introduccion de iniciativas
gubernamentales de digitalizacion es un factor crucial para optimizar los
procedimientos, beneficiando asi a los usuarios e influyendo directamente en su nivel
de satisfaccion. La utilizacion de la tecnologia es imperativa para fomentar el avance
social y econdmico, ya que agiliza los procesos y permite a las personas ahorrar
tiempo y dinero al interactuar con las instituciones publicas.

La metodologia cuantitativa empleada en este estudio mejoré6 enormemente la
confiabilidad y consistencia de los datos. Lo que distingue a este estudio de
investigaciones anteriores es su enfoque unico no solo en las percepciones de los
empleados sobre la implementacion del gobierno digital dentro de las organizaciones,
sino también en la perspectiva del usuario y su voluntad de adoptar la tecnologia en
diversos procesos. Este enfoque integral agrega un valor significativo a futuras
investigaciones, ya que proporciona una comprension mas amplia del impacto de la
implementacion del gobierno digital en las entidades publicas. Una fortaleza notable
de este estudio fue el desarrollo por parte de los investigadores de una herramienta
personalizada, que fue validada por expertos y demostré un alto nivel de confiabilidad.
La gestion y presentacion de los datos también se ejecutaron meticulosamente para
garantizar una representacion precisa de los puntos de vista de los participantes. Sin
embargo, es importante reconocer una limitacion potencial de este estudio, a saber,
la incapacidad de determinar definitivamente la sinceridad absoluta de los

encuestados al completar el cuestionario.
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V. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercero

Cuarta

Se concluyd, que el analisis estadistico arrojo un valor de Chi
cuadrado de 48,727 y un valor de p de 0,001. Ademas, la prueba
Pseudo R cuadrado indic6 un coeficiente de Nagelkerke de 0,568, lo
que indica que la variable predictiva de gobierno digital influye con un
56,8% en la satisfaccion del usuario.

Se concluyd, que el andlisis estadistico arrojo un valor de Chi
cuadrado de 25.206 y un valor de p de 0.000. Ademas, la prueba
Pseudo R cuadrado revel6 un coeficiente de Nagelkerke de 0,300, lo
que indica que la dimensidn servicio digital influye con un el 30% en
la satisfaccion del usuario.

Se concluyd, que el anadlisis estadistico arrojo un valor de Chi
cuadrado de 26,920 y un valor de p de 0,000. Ademas, el test Pseudo
R cuadrado refuerza este hallazgo, con un coeficiente de Nagelkerke
de 0,329, indicando que la dimensién canal digital influye con un
32,9% en la satisfaccion del usuario.

Se concluyd, que el andlisis estadistico arrojo6 un valor de Chi
cuadrado de 35,961 y un valor de p de 0,000. Ademas, la prueba
Pseudo R cuadrado revel6 un coeficiente de Nagelkerke de 0,380, lo
que indica la dimensién ciudadano digital influye con un 38 % en la

satisfaccion del usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercero

Cuarta

Se recomiendo al Director de un hospital, modernizar las plataformas de
comunicacion del hospital, incorporando videoconferencias para citas
meédicas, implementando sistemas de monitoreo remoto, adoptando un
sistema de gestion de historias clinicas electrénicas, digitalizando
procesos administrativos para agilizar tareas como altas, bajas,
modificaciones de datos y autorizaciones. Ademas, se recomendd
capacitar al personal del hospital sobre el uso de herramientas digitales y
la importancia de brindar un excelente servicio al cliente.

Con el fin de mejorar la satisfaccion general de los pacientes, es
aconsejable que un director de un hospital contemple la integracién de un
portal para pacientes que proporcione una variedad de funcionalidades
faciles de usar. Estos pueden abarcar la capacidad de programar citas
coémodamente, acceder a registros meédicos, comunicarse de forma
segura con profesionales de la salud y brindar servicio al cliente las 24
horas. Este portal también puede atender consultas comunes y ayudar
con tareas basicas como la programacion de citas y la recuperacion de
informacion hospitalaria.

Se recomienda al director de un hospital que introduzca chatbots en
varias plataformas, como el sitio web del hospital, la aplicacion mévil y las
redes sociales, y al mismo tiempo se asegure de que los chatbots estén
equipados para manejar debates complejos y ofrecer asistencia
emocional a los pacientes. Ademas, se debe considerar Ia
implementacion de videoconferencias o chats de texto para las citas
meédicas, particularmente para pacientes que residen en areas rurales o
enfrentan desafios de movilidad.

Para cultivar una cultura de mejora constante, el director del hospital debe
evaluar los comentarios de los pacientes sobre su experiencia
hospitalaria mediante encuestas en linea, formularios de comentarios y
grupos focales. Este andlisis permitira identificar areas que necesitan
mejora y formular estrategias para mejorar la satisfaccion del paciente.
Ademas, el Director debe difundir los resultados de la retroalimentacion
entre el personal del hospital para fomentar un compromiso colectivo con

el progreso continuo.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE 1 DEFINICION CONCEPTUAL OPERACTONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION ARG
La utilizacion de las tecnologias Disponibilidad de 1,2
de la informacion y las informacién
comunicaciones (TIC) de Servicio digital Medios de interaccion 3,4
manera estratégica es lo que Frecuencia de uso 5,6
define al gobierno digital. Su Plataformas de 78
proposito es mejorar la eficacia, servicios ’ Deficiente
la apertura y la excelencia de los La variable fue medida o i Seguridad 9,19 Ordinal [18-48]
servicios publicos, al mismo Mediante lo sefialado en Capacidad d 113
tiempo que empodera a las © DL N° 1412 — 2018- apacuta ¢ ' Nunca (1)
Gobierno digital ersonas refuerza los PCM, el cual fue dividido hrabilioace Casi nunca (2) Regular
9 person: y - en tres dimensiones y 18 Habilidades 13, 14 A 3 [43-66]
prlnCIpIOS demOCrapCOS. items, ademas la variable tecn0|og|cas c .Velces ( )4
Esencialmente, el gobierno es cualitativa, ordinal y Beneficios 15, 16 a;] suempr%() et
digital implica una revisién politémica. tecnologicos iempre (5) iciente
completa de las operaciones ) » Participacion 17,18 [67-90]
gubernamentales y las Ciudadano digital = ciudadana
interacciones con los
ciudadanos, todo ello posible
gracias a la integracién de las
TIC (PCM, 2018).
VARIABLE 2 DEFINICION CONCEPTUAL OEE;T(I:CI%ON"‘AL DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA DE MEDICION
Para evaluar la Actitudes de personal 1,2
. . iy efectividad de la :
El nl\{el de satllsfacmon que un i faceis d | Trato profesional Personal capacitado 3,4
usuario experimenta con un Satisfaccion —de los Brindar in = 56
L . : usuarios se divide en rindar informacion 8 ;
servicio esta  directamente ) : 1 completa y sin errores Ordinal Bajo
relacionado con el grado en que (res dimensiones y 18 Calidad de servicio 78 [18-48]
el servicio cumple con sus [€MS, dado la Colordad de] 9’19
Satisfaccion de  expectativas  iniciales.  Esta c::;rslleeza estdae elz Confiabilidad oo ’ Nunca (1) Medio
usuario evaluacion es subjetiva y puede S . Canales de atencion 1. 12 Casi nunca (2) [43-66]
verse influenciada por nociones Cue,“',tat',va’ ordinal, Privacidad en la 13, 14 A veces (3)
preconcebidas del usuario, que polltorpl_ca | y atencién Casi siempre (4) Alto
en conjunto contribuyen a su g?r;eegcg'ca’es estgs Ambientes agradables 15, 16 Siempre (5) [67-90]
i i imension N Empatia
percepcion de la calidad del basada en lo sefalado p Transparencia en fa 718

servicio (PCM, 2021).

en la Resolucion N°
007-2019-PCM/SGP

gestion del tramites
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario gobierno digital

Consentimiento informado
El presente cuestionario es parte de una investigacion, que tiene como objetivo determinar la
influencia del gobierno digital en la satisfaccién del usuario. La investigacion se sujeta a los
principios éticos: anonimato, confidencialidad, y autonomia. Se agradece responder con
sinceridad cada uno de los items. Si tuviera alguna duda o consulta por favor remitir al Telf.

996856510 o al correo carloscaldasabogado@gmail.com

Si esta de acuerdo con seguir la encuesta marca:

Si NO

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para medir el
gobierno digital en la entidad donde labora. Sirvase contestar segun corresponda y

siguiendo las indicaciones.
Instrucciones

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacién de la tabla, marque un

aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion

1 2 3 4 5
Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
N° items 1 2 3 4|5
Indicador

Servicio digital

¢Con qué facilidad encuentra Ila
informacion que necesita sobre los
servicios del hospital en el sitio web del

Disponibilidad hospital?
de informacion ¢ Es facil encontrar informacién sobre los
> horarios de atencién y contacto de los

diferentes departamentos del hospital en

el sitio web?

¢ Consideras que las plataformas digitales

3 |del hospital para solicitar citas se

Medios de actualizan periédicamente?

interaccion ;Haces uso la aplicacion movil, linea

4 ltelefonica, portal web del hospital para

acceder a informacion o servicios?

Frecuencia de ¢, Con qué frecuencia utiliza el portal del
uso paciente para programar citas?
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¢, Con qué frecuencia utiliza el portal del
paciente para comunicarse con su
médico?

Canal digital

Plataformas de
servicios

¢, Haces uso del proceso de programacion
de citas a través de las plataformas
digitales del hospital?

¢, Con qué frecuencia utiliza las plataformas
digitales del hospital para solicitar citas de
seguimiento o reprogramar citas?

Seguridad

¢ Ha experimentado alguna vez dificultades
para acceder a su informacion médica a
través del portal web del hospital?

10

¢ Utiliza el chat en linea para comunicarse
con su proveedor de atencién médica?

Capacidad de
respuesta

11

¢ Qué tan rapido recibe respuesta a sus
consultas o solicitudes a través del canal
digital del hospital (pagina web, redes
sociales, correo electrénico, etc.)?

12

¢ Recibe completa la informacion que se

proporciona en el sitio web del hospital?

Ciudadano digital

Habilidades
tecnoldgicas

13

¢, Se siente comodo utilizando plataformas
digitales para acceder a servicios de
salud, como programar citas, ver
resultados de laboratorio o comunicarse
con su médico?

14

. Se siente comodo utilizando
herramientas de comunicacién digital,
como videollamadas o chats en linea,
para interactuar con su médico u otros
profesionales de la salud?

Beneficios
tecnologicos

15

¢ Qué tan satisfecho esta con la facilidad
de uso del sitio web o la aplicacion movil
del hospital para programar citas?

16

¢, Qué tan satisfecho esta con la capacidad
del hospital para ofrecerle recordatorios
de citas o resultados de laboratorio a
través de correo electréonico o mensajes
de texto?

Participacion
ciudadana

17

¢Ha participado en una campafia o
iniciativa en linea del hospital para
promover la salud o la conciencia sobre un
tema relacionado con la salud?

18

¢He programado citas o realizado
consultas médicas en linea a través del

sitio web o aplicacion del hospital?

Muchas Gracias
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Cuestionario satisfaccion de usuario

Consentimiento informado
El presente cuestionario es parte de una investigacion, que tiene como objetivo
determinar la influencia del gobierno digital en la satisfaccién del usuario. La
investigacion se sujeta a los principios éticos: anonimato, confidencialidad, y

autonomia. Se agradece responder con sinceridad cada uno de los items.

Si tuviera alguna duda o consulta por favor remitir al Telf. 996856510 o al correo

carloscaldasabogado@gmail.com

Si esta de acuerdo con seguir la encuesta marca:

Si NO

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para medir la
satisfaccion del usuario en la entidad donde labora. Sirvase contestar segun

corresponda y siguiendo las indicaciones.
Instrucciones

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacién de la tabla, marque un

aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
N° items 1 2 3 (4|5
Indicador Trato profesional
1 ¢El personal del hospital me trata con
Actitudes de respeto y cortesia?
personal 2 ¢El personal del hospital se muestra
atento a mis necesidades e inquietudes?
¢considera que el personal administrativo
3 | de salud esta capacitado en calidad del
Personal servicio tecnoldgico?
capacitado ¢ El personal del hospital esta capacitado
4 |para manejar quejas y comentarios
negativos en redes sociales?
) ¢El personal de la entidad le comunica
_ Brindar 5 |mediante sus plataformas el estado de
informacion sus tramites y/o citas médicas?
completa y sin ] . ,
errores 6 ¢Qon3|derg que el p’ersonal de la entidad
brinda la informacién de manera clara
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precisa y oportuna respecto a los horarios,
reprogramacion de citas, resultados y/o
tramite realizado?

Confiabilidad

Calidad de
servicio

¢ El personal del hospital me hace sentir
comodo y seguro durante mi estancia en
el hospital?

¢ El personal del hospital utiliza un lenguaje
profesional 'y respetuoso en  sus
interacciones en redes sociales?

Celeridad de la
atencion

s El personal del hospital responde a mis
mensajes en las redes sociales de manera
oportuna y profesional?

10

¢El tiempo de respuesta del servicio al
cliente del hospital a través del sitio web
fue rapido y eficiente?

Canales de
atencion

11

¢ Considera que los canales de atencion
(virtual y presencial) que tiene la entidad
son los adecuados?

12

¢ Considera que los canales de atencion
(virtuales) de la entidad, le brindan
herramientas tecnoldgicas sencillas y
faciles de usar para poder acceder a las
citas médicas, o reprogramacién de las
mismas?

Empatia

Privacidad en la
atencion

13

,El personal del hospital respeta mi
privacidad y confidencialidad al preguntar
por las plataformas digitales?

14

¢Cree que el hospital es transparente
sobre como se recopila, utiliza y comparte
su informacién médica?

Ambientes
agradables

15

¢ El personal del hospital se esfuerza por
crear un ambiente agradable y positivo

16

¢El personal del hospital utiliza un
lenguaje profesional y respetuoso en sus
interacciones en redes sociales?

Transparencia en
la gestion del
tramites

17

¢ Consideras que el hospital cuenta con
politicas y procedimientos claros para el
uso de redes sociales por parte del
personal?

18

¢El hospital monitorea y analiza las
interacciones del personal con los

pacientes en redes sociales?

Muchas Gracias
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Anexo 3. Certificados de validaciones

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO GOBIERNO DIGITAL

Definicion de la variable: La utilizacién de las tecnologias de la informacidn y las comunicaciones (TIC) de manera estratégica es lo que define al gobierno

digital. Su propésito es mejorar la eficacia, la apertura y la excelencia de los servicios publicos, al mismo tiempo que empodera a las personas y refuerza los

principios democraticos. Esencialmente, el gobierno digital implica una revision completa de las operaciones gubernamentales y las interacciones con los

ciudadanos, todo ello posible gracias a la integracidn de las TIC (PCM, 2018).

Dimension

Indicador

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

D1. Servicio
digital

Disponibilidad
de informacién

¢ Con qué facilidad encuentra la informacién que necesita
sobre los servicios del hospital en el sitio web del hospital?

=

-

=

=

i Es facil encontrar informacién sobre los horarios de atencidn
y contacto de los diferentes departamentos del hospital en el
sitio web?

-

-

-

Medios de
interaccion

¢ Consideras que las plataformas digitales del hospital para
solicitar citas se actualizan periédicamente?

i Haces uso la aplicacién movil, linea telefénica, portal web del
hospital para acceder a informacién o servicios?

Frecuencia de
uso

iCon quée frecuencia utiliza el portal del paciente para
programar citas?

iCon qué frecuencia utiliza el portal del paciente para
comunicarse con su médico?

D2. Canal digital

Plataformas de
servicios

¢ Haces uso del proceso de programacion de citas a través de
las plataformas digitales del hospital?

¢;Con qué frecuencia utiliza las plataformas digitales del
hospital para solicitar citas de seguimiento o reprogramar
citas?

Seguridad

¢ Ha experimentado alguna vez dificultades para acceder a su
informacion médica a través del portal web del hospital?

¢Utiliza el chat en linea para comunicarse con su proveedor

de atencién médica?

Capacidad de
respuesta

; Qué tan rapido recibe respuesta a sus consultas o solicitudes
a través del canal digital del hospital (pagina web, redes
sociales, correo electrénico, etc.)?

; Recibe completa la informacion que se proporciona en el sitio
web del hospital?

D3. Ciudadano
digital

Habilidades
tecnolégicas

;Se siente comodo utilizando plataformas digitales para
acceder a servicios de salud, como programar citas, ver
resultados de laboratorio o comunicarse con su médico?

i Se siente comodo utilizande herramientas de comunicacién
digital, como videollamadas o chats en linea, para interactuar
con su médico u ofros profesionales de la salud?

Beneficios
tecnolégicos

¢ Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso del sitio web
o la aplicacién mévil del hospital para programar citas?

: Qué tan satisfecho estd con la capacidad del hospital para
ofrecerle recordatorios de citas o resultados de laboratorio a
través de correo electrénico o mensajes de texto?

Participacion
ciudadana

iHa participado en una campafia o iniciativa en linea del
hospital para promover la salud o la conciencia sobre un tema
relacionado con la salud?

i He programado citas o realizado consultas médicas en linea
a través del sitio web o aplicacion del hospital?
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Proyecto de inversion

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de percepcion de la

variable gobiermno digital segin los pacientes

Mombres y apellidos Luz Amparo Gutiérrez Ceonislla
Documentos de identidad 42774820
Afios de experiencia 08

Maximo grado académico

Maestra en Gestion Piablica

MNacionalidad

Peruana

Institucion

Gobierno Regional Madre de Dios

Cargo

Especialista en Finanzas IV

Miamero telefénico 954140269
/
Firma
/
Fecha 24/05/2024

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable: El nivel de satisfaccion que un usuario experimenta con un servicio esta directamente relacionado con

el grado en que el servicio cumple con sus expectativas iniciales. Esta evaluacion es subjetiva v puede verse influenciada por

nociones preconcebidas del usuario, que en conjunto contribuyen a su percepcion de la calidad del servicio (PCM, 2021).

3 trawés del sitio web fue rapido y eficiente?

a o 2 g
g m 2 g -
Dimension Indicader Itern i € z £ Observaciones!
LE = o Recomendaciones
(5] 5 ]
[ (%] =4
Actitudes de iEl personal del hosgpital .IT:E trata con respeto y cnrtesla‘.':' 1 1 1 1
personal (El personal del hospital se muestra atento a mis 1 1 1 1
necesidades e inguistudes?
jconsidera gue el personal administrative de salud =sta 1 1 1 1
Personal capacitade en calidad del servicio tecnoldgica?
01, Trato capacitade iEl personal del hospital esfa capactado para mansjar 1 1 1 1
profesional gquejas y comentarios negativos en redes sociales®
:El personal de la entidad |l comunica mediante sus 1 1 1 1
Brindar plataformas el estado de sus trémites y/o citas médicas?
informacidn iConsidera que el personal de |5 entidad brinda la 1 1 1 1
completa y sin infarmacidn de manera clara precisa y operiuna respects a
SrTores los horarios, reprogramacion de cifas, resultados ylo
trdmite realizada?
; El persanal del hospital me hace s=nfir comodo y seguro 1 1 1 1
Calidad de durante mi estancis en el haspital?
samnicio iEl personal del hospital utiliza un lenguaje profesional ¥ 1 1 1 1
- respetuoso en sus interacciones en redes sociales?
B2. Confiabilidd iEl personal del hospital respands a mis mensajes en las 1 1 1 1
Celeridad de |2 redes sociales de manera oporiuna y profesional?
atencidn iEltiempo de respuesta del senvicio al cliente del hospital 1 1 1 1
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Canales de
stencidn

;Considera que los canales de stencion [wirual y
presencial) gue tiene I3 entidad son los adecuadas®

i Considera que los canales de atencion (virtuales) de la
entidad, bz brindan herramientas tecnoldgicas sencillas y
faciles de usar para poder acceder a |as citas médicas, o
reprogramacidn de las mismas?

D3. Empatia

Privacidad =n la
atencidn

iEl personal del hospitsl respeta mi privecidad y
confidencialidad al preguntsr por las plataformas digitales?

iCree gue el hospital es fransparentz sobre como se
recopila, uliliza y comparts su informacion médica?

Ambientes
agradakbles

i El personal del hospital se esfuerza por crear un ambiente
sgradakble y positiva

iEl personal del hospital utiliza un lenguaje profesional y
respetuose en sus interacciones en redes sociales?

Transparenciz
=n I3 gestion del
tramites

iConsideras gue =l hospital cuenta con politicas y
procedimientos clares para el uso de redes socisles por
parte del perzonal?

iEl hospital monitorea ¥ analiza las interacciones del
personal can bos pacientes en redes sociales?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Proyecto de inversion

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de percepcion de la
variable satisfaccién del usuario

Mombres y apellidos

Luz Amparo Gutiérrez Ceonislla

Documentos de identidad

42774520

Afios de experiencia

08

Maximo grado académico

Maestra en Gestidn Publica

Macionalidad

Peruana

Institucion

Gobierno Regional Madre de Dios

Cargo

Especialista en Finanzas IV

Mamero telefonico

954140269
[

Firma

Fecha

/
24/05/2024
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Direccién de Documentacion e
Infermacién Universitaria y

Superintendencia Macional de

Ministerio de Educacion | eq corian Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Institucidn

GUTIERREZ CUONISLLA, LUZ AMPARD
L] 42774520

LICEMRCIADA EN ADMINISTRACTON

Fecha de diploma: (20772008
Misdalidad de esudwes: -

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CLISC)
FERL

GUTIERREE COONISLLA, LUZ AMPARD
LD 427743820

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diplonia: 19072007
Muodahidad de esudwes: -

matricula: Sin informacidn (*¥7)

egresod Sin mnformacua ()

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CLISC)
FERL

GUTIERREZ COONISLLA, LUZ AMPARD
LD 427743820

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 12/12/22
Modahidad de esmucves: PEESENCIAL

Fe

rriciilka: 03002021
wrisn: 02022

UNIVERSIDAD CERAR VALLEID 5 A
FERL
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO GOBIERNO DIGITAL

Definicion de la variable: La utilizacién de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) de manera estratégica es lo que define al gobierno

digital. Su propésito es mejorar la eficacia, la apertura y la excelencia de los servicios publicos, al mismo tiempo que empodera a las personas y refuerza los

principios democrdticos. Esencialmente, el gobierno digital implica una revision completa de las operaciones gubernamentales y las interacciones con los

ciudadanos, todo ello posible gracias a la integracidn de las TIC (PCM, 2018).

= = 2 i
E g £ 2 .
Dimension Indicador item = 2 5 g Observaciones/
=2 K] E K Recomendaciones
Z|°| 3|2
i Con qué facilidad encuentra la informacién que necesita 1 1 1 1
Disponibilidad sobre'lols servicios s:iel hospill:':\l en el sitio web tfiel hospital?l _
de informacién ¢ Es facil encontrar informacién sobre los horarios de atencidn 1 1 1 1
y contacto de los diferentes departamentos del hospital en el
sitio web?
D1. Servicia ) 5CP|_15ide_ras que las Platafoml‘l'a\s_ digitales del hospital para 1 1 1 1
-digital IMedlos Ic!e solicitar citas se actualizan periédicamente?
interaccién ¢Haces uso la aplicacién movil, linea telefénica, portal web del 1 1 1 1
hospital para acceder a informacién o servicios?
:;Con qué frecuencia utiliza el portal del paciente para 1 1 1 1
Frecuencia de | programar citas?
uso ¢;Con qué frecuencia utiliza el portal del paciente para 1 1 1 1
comunicarse con su médico?
iHaces uso del proceso de programacion de citas a través de 1 1 1 1
Plataformas de las glatafqrmas digitqles d.e.l hospital? _
senvicios ;Con qué frecuencia utiliza las plataformas digitales del 1 1 1 1
hospital para solicitar citas de seguimiento o reprogramar
D2. Canal digital citas?
iHa experimentado alguna vez dificultades para acceder a su 1 1 1 1
Seguridad info_rfnacién médica a través del pcrta_l web del hospital?
¢ Utiliza el chat en linea para comunicarse con su proveedor 1 1 1 1
de atencidn médica?
¢ Qué tan rapido recibe respuesta a sus consultas o solicitudes 1 1
Capacidad de a tr_avés del canal digi!al del hospital (pagina web, redes
respuesta sociales, correo electrénico, etc.)?
; Recibe completa la informacion que se proporciona en el sitio 1 1
web del hospital?
iSe siente cédmodo utilizando plataformas digitales para 1 1
acceder a servicios de salud, como programar citas, ver
Habilidades resultados de laboratorio o comunicarse con su médico?
tecnolégicas i Se siente comodo utilizando herramientas de comunicacidon 1 1
digital, como videollamadas o chats en linea, para interactuar
con su médico u ofros profesionales de la salud?
¢ Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso del sitio web 1 1
. : o la aplicacién mévil del hospital para programar citas?
D3. %;;g:ldano Eail;ziggl;?;os : Qué tan satisfecho estd con la capacidad del hospital para 1 1
ofrecerle recordatorios de citas o resultados de laboratorio a
través de correo electrénico 0 mensajes de texto?
iHa participado en una campafia o iniciativa en linea del 1 1
hospital para promover la salud o la conciencia sobre un tema
Participacién relacionado con la salud?
ciudadana ¢ He programado citas o realizado consultas médicas en linea 1 1

a través del sitio web o aplicacion del hospital?
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Ficha de validacion de juicio de experto

MNombre de cuestionario Gobierno digital

Objetivo del instrumenta | Determinar el nivel de percepcion de la
variable gobierno digital seqan los usuarios

Mombres y apellidos Jorge Luis Barrionuevo Garcia
Documentes de identidad 45789377
Afios de experiencia T afos
Magister
Maximo grado académico
Macionalidad Peruana
Institucion Programa MNacional de Becas y Crédito
Educativo
Cargo Analista en gestion de becas
Mamero telefonico 957666691

Firma

Fecha 29-05-2024

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable: El nivel de satisfaccion gue un usuario experimenta con un servicio esta directamente relacionado con

el grado en que el servicio cumple con sus expectativas iniciales. Esta evaluacion es subjetiva v puede verse influenciada por

nociones preconcebidas del usuario, que en conjunto contribuyen a su percepcion de la calidad del servicio (PCM, 2021).

3 . 2 -]
E m g 2 .
Dimensidn Indicader Item g £ £ £ Observaciones!
;E i) £ o Recomendaciones
(%] [
[ [X] =3
Actitudes de iEl personal del hospital .IT:E trata con respsto y cnrtasla‘.':' 1 1 1 1
personal iEl personal del hospital se muestra atento a mis 1 1 1
necesidades 2 inquistudes?
;considera gue el personal administrative de salud esta 1 1 1 1
Personal capacitade en calidad del servicic tecnoldgica?
D1, Trato capacitado ¢EIl parsanal del hospital esta capacitado para mansjar 1 1 1 1
profesional gJuejas y comentarios negativos en redes sociales?
iEl personal de la entidad le comunica mediante sus 1 1 1 1
Brindar plataformas el estado de sus tramites y/o citas médicas?
informacidn iConsidera que &l personal dz la entidad Brinda 12 1 1 1 1
completa y sin informacidn de manera clara precisa y operiuna respecto a
Srrores les hararios, reprogramacion de cifas, resuliades ylo
tramite realizado?
: El personal del hospital me hace sentir comodo y seguro 1 1 1 1
Calidad de durante mi estanciz en &l haspital?
sanicio :El personal del hospitsl utiliza un lenguaje profesional y 1 1 1 1
- respetuocse en sus interacciones en redes sociales?
BE. Confiabilid=d iEl personal del hospital responde a mis mensajes en las 1 1 1 1
Celeridad de Iz | redes sociales de manera oporfuna y profesional?
atencidn ;El tiempo de respuesta del senicio al cliente del hospital 1 1 1 1
3 trawés del sitio web fue rapido y eficiente?
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Canales de
stencidn

;Considera que los canales de stencion [wirual y
presencial) gue tiene I3 entidad son los adecuadas®

i Considera que los canales de atencion (virtuales) de la
entidad, bz brindan herramientas tecnoldgicas sencillas y
faciles de usar para poder acceder a |as citas médicas, o
reprogramacidn de las mismas?

D3. Empatia

Privacidad =n la
atencidn

iEl personal del hospitsl respeta mi privecidad y
confidencialidad al preguntsr por las plataformas digitales?

iCree gue el hospital es fransparentz sobre como se
recopila, uliliza y comparts su informacion médica?

Ambientes
agradakbles

i El personal del hospital se esfuerza por crear un ambiente
sgradakble y positiva

iEl personal del hospital utiliza un lenguaje profesional y
respetuose en sus interacciones en redes sociales?

Transparenciz
=n I3 gestion del
tramites

iConsideras gue =l hospital cuenta con politicas y
procedimientos clares para el uso de redes socisles por
parte del perzonal?

iEl hospital monitorea ¥ analiza las interacciones del
personal can bos pacientes en redes sociales?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Satisfaccion del usuario

Objetive del instrumento

Determinar el nivel de percepcion de la variable

satisfaccion del usuario carga

Mombres v apellidos

Jorge Luis Barrionuevo Garcia

Documentos de identidad 45768377
Anhos de experiencia 7 anos

Maximo grado académico Magister
Macionalidad Peruana

Institucian

Programa Macional de Becas y Credito

Educativo

Cargo

Analista en gestion de becas

Mimero telefanico

957666691

Firma

Fecha

29-05-2024
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Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

CGrado o Titulo

Institucion

BARRIONUEV( GARCIA, JORGE

LUIS
DNI 45769377

BACHILLER EN CIENCIA
POLITICA

Fecha de diploma: 05/02/2013
Modalidad de estudios: -
Fecha matricula: Sin informacion (***)

LLLNY

Fecha egreso: Sin informacidn |

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

BARRIONUEV( GARCIA, JORGE

LUIS
DNI 45769377

LICENCIADO EN CIENCIA
POLITICA

Fecha de diploma: 05/04/21
Muodalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

BARRIONUEV( GARCIA, JORGE

LUIS
DNI 45769377

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 02/12/22
Modalidad de
estudios: SEMIPRESENCIAL

Fecha matricula: O1/08/2016

Fecha egreso: 27/11/2017

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
PERU
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO GOBIERNO DIGITAL

Definicion de la variable: La utilizacién de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) de manera estratégica es lo que define al gobierno

digital. Su propésito es mejorar la eficacia, la apertura y la excelencia de los servicios publicos, al mismo tiempo que empodera a las personas y refuerza los

principios democrdticos. Esencialmente, el gobierno digital implica una revision completa de las operaciones gubernamentales y las interacciones con los

ciudadanos, todo ello posible gracias a la integracidn de las TIC (PCM, 2018).

= = 2 i
E g £ 2 .
Dimension Indicador item = 2 5 g Observaciones/
=2 K] E K Recomendaciones
Z|°| 3|2
i Con qué facilidad encuentra la informacién que necesita 1 1 1 1
Disponibilidad sobre'lols servicios s:iel hospill:':\l en el sitio web tfiel hospital?l _
de informacién ¢ Es facil encontrar informacién sobre los horarios de atencidn 1 1 1 1
y contacto de los diferentes departamentos del hospital en el
sitio web?
D1. Servicia ) 5CP|_15ide_ras que las Platafoml‘l'a\s_ digitales del hospital para 1 1 1 1
-digital IMedlos Ic!e solicitar citas se actualizan periédicamente?
interaccién ¢Haces uso la aplicacién movil, linea telefénica, portal web del 1 1 1 1
hospital para acceder a informacién o servicios?
:;Con qué frecuencia utiliza el portal del paciente para 1 1 1 1
Frecuencia de | programar citas?
uso ¢;Con qué frecuencia utiliza el portal del paciente para 1 1 1 1
comunicarse con su médico?
iHaces uso del proceso de programacion de citas a través de 1 1 1 1
Plataformas de las glatafqrmas digitqles d.e.l hospital? _
senvicios ;Con qué frecuencia utiliza las plataformas digitales del 1 1 1 1
hospital para solicitar citas de seguimiento o reprogramar
D2. Canal digital citas?
iHa experimentado alguna vez dificultades para acceder a su 1 1 1 1
Seguridad info_rfnacién médica a través del pcrta_l web del hospital?
¢ Utiliza el chat en linea para comunicarse con su proveedor 1 1 1 1
de atencién médica?
¢ Qué tan rapido recibe respuesta a sus consultas o solicitudes 1 1
Capacidad de a tr_avés del canal di'gital del hospital (pagina web, redes
respuesta sociales, correo electrénico, etc.)?
; Recibe completa la informacion que se proporciona en el sitio 1 1
web del hospital?
iSe siente cémodo utilizando plataformas digitales para 1 1
acceder a servicios de salud, como programar citas, ver
Habilidades resultados de laboratorio o comunicarse con su médico?
tecnolégicas i Se siente comodo utilizande herramientas de comunicacién 1 1
digital, como videollamadas o chats en linea, para interactuar
con su médico u ofros profesionales de la salud?
¢ Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso del sitio web 1 1
. : o la aplicacién mévil del hospital para programar citas?
D3. %:;g:ldano E;I;i?g;sos : Qué tan satisfecho estd con la capacidad del hospital para 1 1
ofrecerle recordatorios de citas o resultados de laboratorio a
través de correo electrénico o mensajes de texto?
iHa participado en una campafia o iniciativa en linea del 1 1
hospital para promover la salud o la conciencia sobre un tema
Participacién relacionado con la salud?
ciudadana ¢ He programado citas o realizado consultas médicas en linea 1 1

a través del sitio web o aplicacion del hospital?
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre de Proyecto de inversion
cuestionario

Objetivo del Determinar el nivel de percepcion de |a variable
instrumento gobierno digital segun los pacientes

Mombres y apellidos

Willow |ledn Zomtso

Documentos de

Ul 29459

identidad
Afios de experiencia / E? amo |
Méximo grado },{ s o
académico
A
Macionalidad r—l- L TR
7 -
i iy D-‘H’;:{-cu X/"’-"?“.:--,-:’faf"’é /—'?f"‘_j;f-‘f?"{:
Institucion - / _
S (A S o is DL
Cargo ,.D f rte -.-‘i.-:-f ":?k;ﬂ 17« .r‘!o
F

Mamero telefonico

91 92¢209%

Firma

Fecha

_'.1_7/3 Jh/.-E 02.M
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable: El nivel de satisfaccion gque un usuario experimenta con un servicio esta directamente relacionado con

el grado en que el servicio cumple con sus expectativas iniciales. Esta evaluacion es subjetiva v puede verse influenciada por

nociones preconcebidas del usuario, que en conjunto contribuyen a su percepcion de la calidad del servicio (PCM, 2021).

2 . 2 2
g & E | B .
Dimensidn Indicadaor Itern & B s Z Observaciones!
E m £ o Recomendaciones
[ [T
w [} =3
Actitudes de iEl personal del hosgpital .I'ﬁE trata con respsto y -:nrtesla‘.':' 1 1 1 1
personal iEl personal del hospital se muestra aiento a mis 1 1 1 1
necesidades 2 inquistudes?
;considera gue el personal administrative de salud esta 1 1 1 1
Personal capacitade en calidad del servicic tecnoldgico?
01, Trato capacitado ¢El personal del hospital 2=t3 capacitade para mansjar [ 1 1 1 1
profesional Juejas y comentarios negativos en redes sociales?
iEl personal de |z enfidad le comunica mediante sus 1 1 1 1
Brindar plataformas el estade de sus tramites yio citas médicas?
infarmacidn iConsidera que el personal de I entidad brinda I3 1 1 1 1
completa y sin informacidn de manera clara precisa y oporiuna respecto a
SrTores les hararios, reprogramacion de cifas, resultadeos ylo
tramite realizado?
: El personal del hospital me hace sentir comodo y seguro 1 1 1 1
Calidad de durante mi estanciz en &l haspital?
senvicio iEl personal del hospitsl utiliza un lenguaje profesional y 1 1 1 1
DF. Confiabilidad r_esp-emnsu} 2 5us |n1gmcclnnes &n red_es Eu:-malgs?
iEl personal del hospital responde a mis mensajes en las 1 1 1 1
Celeridad de Iz | redes sociales de manera oportuna y profesional?
atancidn i Eltiempo de respuesta del servicio al cliente del hospital 1 1 1 1
a traves del sitio web fue rapido y eficienta?
iConsidera gue los cansles de atencion (wirual y 1 1 1 1
presencial) gue tiene I3 entidad son los adecuadas?
Canales de ilConsidera que los canales de atencion (virtuales) de la 1 1 1 1
atencidn entidad, bz brindan herramientas tecnoldgicas sencillas y
faciles de usar para poder acceder a las citas médicas, o
reprogramacidn de las mismas?
iEl personal del hospital respeta mi privacidad y 1 1 1 1
Privacidad en la | confidencislidad al preguntar por las plataformas digitales®
stencidn ilCree gue =l hospital es transparentz sobre como se 1 1 1 1
recopila, utiliza y comparte su informacian médica?
iEl personal del hospital se esfuerza por crear un ambiente 1 1 1 1
Ambientes agradable y positivo
D3. Empatia agradables iEl personal del hospital utiliza un lenguaje profesional y 1 1 1 1
. respetucso en sus interacciones en redes sociales?
i Consideras gue =l hospital cuenta con politicas y 1 1 1 1
i procedimientos clares pars el uso de redes socisles por
Transparencia | parte del personal?
=n I3 gestion del I I I 1

tramites

iEl haspital monitorea y analiza las interacciones del
personal con bos pacientes en redas sociales?
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre de Proyecto de inversion
cuestionario

Objetivo del Determinar el nivel de percepcion de la variable
instrumento satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos

Willaw |lze f‘é-. Jorrachs D

Documentos de

YUle 2G94T

identidad
Afios de experiencia ! ¥ amog
Méximo grado ;ﬂ{ o 1o
académico
=% ., .
Macionalidad T’— “ L G
Py —
o D 11l cren }fﬂﬁr,_;_.l..fwxﬂ /f,—fﬂﬁ,‘fﬁ
Institucién / _
S (A it rois oL
Cargo D recdr I?F*/? pup ,-“O
F

Mamero telefonico

Firma

Fecha
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Ministerio de Educacién

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Direccion de Documentacion e

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

IKEDA TAMAY O, WILLIAM
DNT 41629459

INGENIERO ELECTRONICO

Fecha de diploma: 29/11/2006
Maodalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

IKEDA TAMAY D, WILLIAM
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Anexo 4. Confiabilidad

Fiabilidad

Escala: Gobierno digital

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiahilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos
JA51 18
Fiabilidad

Escala: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

3. La eliminacion por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

905

18
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Anexo 6. Otros

Base de datos pilotos

Variable 1.Gobierno digital

Dimension 3. ciudadano digital

P18

P17

P16

P15

P14

P13

Dimension 2. Canal digital

P12

P11

P10

P9

P8

P7

Dimensioén 1. Servicio digital

P6

P5

P4

P3

P2

P1

SO
3ol

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Variable 2. Satisfaccion del usuario

P18

P17

P16

P15

Dimensiéon 3. Empatia

P14

P13

P12

P11

P10

P9

Dimension 2. Confiabilidad

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

Dimensién 1. Trato profesional

P1

sojalng

12
13
14
15
16
17
18
19
110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120
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Base de datos resultados
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