i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en un establecimiento
del Ministerio de Salud de Lima, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestidn Publica

AUTOR:
Cayo Torres, Rafael Cristian (orcid.org/0000-0002-1448-8313)

ASESORAS:
Dra. Chipana Fernandez, Yolanda Maribel Mercedes (orcid.org/0000-0002-8609-3409)
Mtra. Garcia Quispe, Gladys Beatriz (orcid.org/0000-0002-3064-7919)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico empleo y emprendimiento

LIMA — PERU

2024


https://orcid.org/0000-0002-6209-0457
https://orcid.org/0000-0002-8609-3409
https://orcid.org/0000-0002-3064-7919

Dedicatoria:

A mis padres Félix y Lidia quienes
siempre estuvieron ahi presentes para
seguir adelante. A mi esposa Marta y mis
hijos Marcelo y Thiago, quienes son mi
motivacion para continuar en busca de

nuevos objetivos



Agradecimiento:

A Dios por permitirme seguir en la vida para
continuar mi formacién profesional.

A la Universidad César Vallejo que me brind6
la oportunidad de permitir lograr un objetivo
mas. A los docentes que me inculcaron
sus conocimientos, valores de ética y moral,

para desempefiarme como mejor profesional.



Declaratoria de autenticidad del asesor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHIPANA FERNANDEZ YOLANDA MARIBEL MERCEDES, docente de la ESCUELA
DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
WALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gobierno digital y la satisfaccion
de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023", cuyo autor
es CAYO TORRES RAFAEL CRISTIAN, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 14.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con tedas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

Cesar Vallejo.
LIMA, 04 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHIPANA FERNAMDEZ YOLANDA MARIBEL MERCEDES Firmado electranicamente
DNI: 08674883 par: MCHIPANAFER el
ORCID: 0000-0002-B609-3409 09-01-2024 08:31:22

Codigo documento Trilce: TRI - 0719379

E

ESTIGA

;



Declaratoria de originalidad del autor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CAYO TORRES RAFAEL CRISTIAN estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento gque todos los datos e informacion
gue acompanan la Tesis titulada: "Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023", es de mi autoria, por lo tanto,
declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.
2. He mencionado tedas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
3. Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.
En tal sentido asumo la responsabilidad gue corresponda ante cualquier falsedad.
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

Cesar Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

CAYO TORRES RAFAEL CRISTIAN . .

Firmado electronicamente
DNI: 08172238 por: RCAYOT el 12-12-2024
ORCID: 0000-0002-1448-8313 00:04:28

Codigo documento Trilce: INV - 1607750

:

ESTIGA

;



indice de contenidos

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaratoria de autenticidad del asesor

Declaratoria de originalidad del autor

indice de Tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

. INTRODUCCION

Il. MARCO TEORICO

Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y el disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacién muestra y muestreo
3.4. Procedimientos
3.5. Método para analizar datos
3.6. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSION

VI.  CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES

REFERENCIAS

Anexos

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Anexo 3: Matriz de evaluacion por juicio de expertos

Anexo 4: Base de datos de la prueba piloto
Anexo 5: Confiabilidad de instrumentos

Anexo 6: Base de datos general de las variables

Anexo 7: Resultado de similitud de Turnitin

Pag.

vii

viii

14
14
15
16
18
19
19
20
38
44
45
46

Vi



Tabla 1:
Tabla 2:

Tabla 3:
Tabla 4:

Tabla 5:

Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:

Tabla 11:

Tabla 12:

Tabla 13:

Tabla 14:

Tabla 15:

Tabla 16:

Tabla 17:

Tabla 18:

Tabla 19:

Tabla 20:

indice de Tablas Pag.

Validez de instrumento por juicio de expertos
Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable gobierno
digital
Frecuencias y porcentajes de las dimensiones de gobierno digital.
Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable la satisfaccion
de los usuarios.
Descripcion de los resultados de los niveles de las dimensiones de
satisfaccion de los usuarios.
Tabla cruzada entre gobierno digital y satisfaccién de los usuarios.
Tabla cruzada tecnologias digitales y la satisfaccion de los usuarios.
Tabla cruzada identidad digital y satisfaccién de los usuarios.
Tabla cruzada interoperabilidad y satisfaccién de los usuarios.
Tabla cruzada servicio digital y satisfaccion de los usuarios.
Tabla cruzada gobernanza de datos y satisfaccion de los usuarios.
Tabla seguridad digital y satisfaccion de los usuarios.
Resultados de la prueba de normalidad.
Prueba de correlacion de Gobierno Digital y la Satisfaccion de los
usuarios.
Prueba de correlacion entre tecnologia digital y satisfaccion de los
usuarios.
Prueba de correlacion entre identidad digital y la satisfacciéon de los
usuarios.
Prueba de correlacion de interoperabilidad y satisfaccion de los
usuarios.
Prueba de correlacion entre servicio digital y satisfaccion de los
usuarios.
Prueba de correlacion entre gobernanza de datos y satisfaccion
usuarios.
Prueba de correlacion entre seguridad digital y satisfaccion de los

usuarios.

18

20
21

22

23

25

26

27

28

29

30

31

32

33

33

34

35

35

36

37

vii



indice de figuras Pag.

Figura 1: Niveles de Gobierno Digital. 20
Figura 2: Percepcién de dimensiones de la variable de gobierno digital. 21
Figura 3: Niveles de satisfaccion de los usuarios. 23
Figura 4: Percepcion de dimensiones de la variable la satisfaccion de los 24
Figura 5: Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios. 25
Figura 6: Tecnologias digitales y la satisfaccion de los usuarios. 26
Figura 7: Identidad digital y la satisfaccion de los usuarios. 27
Figura 8: Interoperabilidad y la satisfaccion de los usuarios. 28
Figura 9: Servicio digital Vs la satisfaccion de los usuarios. 29
Figura 10: Gobernanza de datos vs la satisfaccion de los usuarios. 30

Figura 11: Seguridad digital Vs la satisfaccion de los usuarios. 31

viii



Resumen

El objetivo del trabajo de investigacion determino que existe relacidén entre gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios de un establecimiento del Ministerio de Salud
de Lima, 2023. El modelo metodolégico empleado fue disefio no experimental,
correlacional transversal, el enfoque cuantitativo con una poblacion de 350 del cual
se obtuvo mediante un muestreo probabilistico 80 colaboradores, utilizando el
cuestionario como instrumento.

De los resultados se obtuvieron que el 65.0% de los encuestados
manifiestan que el gobierno digital tiene nivel regular, mientras que el 15.0% refirié
gue el nivel es inadecuado y solo el 20.0% indico un nivel como adecuado; por otro
lado, en cuanto a la satisfaccion de los usuarios un 80.0% manifestdé encontrarse
en nivel intermedio, el 10.0% indic6 que se ubica en nivel alto y el otro 10.0% refirid
encontrarse en un nivel bajo. La prueba de Rho Spearman el cual determiné que
existe una relacion moderada con un valor (r=0,453) con sig. bilateral (p<0,050). Se
concluyd que si se mejora la implementacion del gobierno digital en el

establecimiento de salud la satisfaccion de los usuarios se incrementara.

Palabras clave: Gobernabilidad, digitalizacion, tecnologia de la informacion.



Abstract

The objective of the research work determined the relationship that exists between
digital government and user satisfaction in an establishment of the Ministry of Health
of Lima, 2023. The methodology used for the research was a non-experimental,
cross-sectional correlational design. The approach was quantitative with a
population of 350, of which 80 collaborators were obtained through probabilistic
sampling, the questionnaire was used as an instrument.

Of the results obtained, 65.0% of those surveyed stated that the digital
government is at a regular level, while 15.0% said that the level is inadequate and
only 20.0% indicated that the level is adequate; On the other hand, in terms of user
satisfaction, 80.0% stated that they were at a medium level, 10.0% indicated that
they were at a high level and the other 10.0% reported that they were at a low level.
The Rho Spearman test which determined that there is a moderate relationship with
a value of (r=0.453) and a bilateral significance of (p<0.050). Therefore, it was
concluded that if the implementation of digital government in the health

establishment is improved, user satisfaction will improve.

Keywords: Governance, digitalization, information technology.



|. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion explicé la vinculacion de la aplicacion del gobierno
digital para lograr satisfacer a sus usuarios, debido que los centros y puestos del
MINSA son criticados por la lentitud de sus procesos de atencién y limitado
acceso a las atenciones basicas que el Estado debe garantizar a los ciudadanos,
en la actualidad la implementacién de TIC’s ayudan a ser mas eficientes y
eficaces a las entidades, para asi poder cambiar la percepcion que los usuarios.
Para dar un repaso sobre el avance la Tecnologia a nivel mundial segun la ONU
en un informe del afio 2012, catalog6 al pais de Tanzania como uno de los 5
paises de Africa Central con mejor avance en gobierno electrénico ocupando la
ubicacion 139 de los 193 paises miembros.

A nivel internacional, las entidades publicas se enfrentaron a los retos del
gobierno electronico a inicios del 2000, debido que la implementacion de
tecnologia en el gobierno, es necesario y beneficioso sus aportaciones en los
campos utilizados, se tuvo el objetivo darle un enfoque de prestacion a los
servicios publicos con eficiencia (Prokopiadou, 2020). En tal sentido, los
organismos del gobierno asumieron el desafio de modernizar del Estado y con
la finalidad de generar satisfaccion en el usuario. En México, las Tecnologia de
la Informacion y Comunicaciones resulto ser oportunidad para generar desarrollo
e innovar los sistemas del sector salud, incluso la bautizaron como salud
electronica por la utilizacién de estas herramientas. (Diaz, 2020).

En América Latina, tuvieron como referente internacional a Ecuador que
ya ha implementado el gobierno electrénico en las entidades del Estado, realizé
inversiones en infraestructura de telecomunicaciones e integrar el personal
capacitado para estar a la altura del reto (Suarez y Cedillo, 2019). Asimismo,
alcanzar el nivel deseado fue tarea dificil, porque para utilizar las TIC como
herramienta con eficacia en la dura tarea de reformar la gestiébn publica,
participando en ella la ciudadania, las empresas y aquellas entidades que se
vinculan al Estado ha sido complicado el camino (Ripalda, 2020).

De la misma forma Zarraga et al. (2018) La satisfaccién es concepto clave
si es que analizamos entidades que brindan servicios, como los restaurantes o
los establecimientos de salud, los usuarios consideran a la atencion de los
trabajadores mediante su eficiencia al prestar el servicio como un indicador de

evaluacion de calidad y satisfaccion.



Ojeda (2022) la digitalizacién como proceso de identificacion social de las
capacidades tecnologicas digitales sociales. A diferencia de otras teorias que
vinculan las tecnologias digitales y la sociedad. Para el caso de Bolivia, no se
evidencian investigaciones sobre la transicién a la digitalizacion, como fenémeno
transversal se ha implementado en las entidades publicas.

En el ambito nacional la implementacion a gobiernos digitales, su
ejecucion esta orientado a que las instituciones publicas del gobierno se adapten
a los cambios de la sociedad, tecnologia y adecuar las prestaciones que se dan
a las personas mediante la transparencia, los gobiernos digitales tienen vinculo
directo resaltante con todas las entidades sobre todo salud y educacion, se
encuentran en constante renovacion y actualizacion utilizando la tecnologia
moderna se podra adaptar mejor a estas circunstancias (Vargas 2021). Ademas,
manifiesta Cordova et al. (2021) en los centros publicos satisfacer al paciente es
un indicador que perciben, y se considera como instrumento para fiscalizar las
funcionalidades en los sistemas de los hospitales del Pera.

En el contexto local la implementacion de la digitalizacion en las entidades
publicas del estado utilizando las TIC’s resulta importante, esto porque podremos
agilizar los procesos administrativos y facilitar a los usuarios su acceso a
diferentes servicios, porque aun tenemos una brecha considerable para poder
alcanzar la satisfaccién del usuario y mejorar su acceso a los sistemas de
atencion. Se tiene previsto implementar algunos programas pilotos (historia
clinica digital, tele consulta y ajustar funciones del trabajo remoto) que permitira
mejorar la percepcion de los pacientes en cuanto a la atencion que reciben.

Por lo tanto, habiendo revisado los antecedentes se plantearon las
siguientes interrogantes de problema en general: ¢Qué relacion mantiene el
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en el establecimiento del
Ministerio de Salud, Lima 20237, de donde se formularon problemas especificos:
¢, Qué relacion mantiene tecnologia digital y la satisfaccion de los usuarios en el
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 20237, ¢ Qué relacibn mantiene
la identidad digital y la satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del
Ministerio de Salud, Lima 20237?; ¢ Qué relacion mantiene servicios digitales y la
satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de
Lima 2023~.



¢, Qué relacion mantiene gobernanza de datos y la satisfaccion de los
usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 20237?; ¢Qué
relacion mantiene interoperabilidad y la satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 20237?; ¢ Qué relacidon mantiene
seguridad digital y satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del
Ministerio de Salud de Lima 20237

El proyecto de investigacion contd con los siguientes aspectos, los cuales
justifican la importancia del estudio; a) Justificacion tedrica se recolect6
informacion del gobierno digital para determinar si tiene relacion con la
satisfaccion de usuarios en una entidad perteneciente del Ministerio de Salud,
el se podra utilizar para futuras investigaciones; b) Justificacion practica permitira
obtener resultados, los mismos que nos brindaran informacion de los datos
recolectados para determinar si existe relacién entre las variables de estudio; c)
Justificacidn metodolégica: Por su tipo de estudio y disefio metodolégico, durante
la investigacion se realizaron cuestionarios de elaboracion del autor para obtener
informacion, los cuales se validaran previamente por el juicio de expertos.

Se estimé como objetivo general: establecer qué relacion mantiene el
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en establecimiento del Ministerio
de Salud de Lima 2023; de donde se plantearon los objetivos especificos:
Determinar qué relacion mantiene tecnologia digital y la satisfaccion de los
usuarios en un establecimiento del Ministerio de salud de Lima 2023; Determinar
gué relacién mantiene identidad digital y la satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023; Determinar qué relacion
mantiene prestaciones de servicios digitales y la satisfaccion de los usuarios en
un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023; Determinar qué
relacibn mantiene gobernanza digital y la satisfaccién de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud Lima 2023.

Determinar qué relacidbn mantiene interoperabilidad y la satisfaccion de
los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023;
Determinar qué relacion mantiene seguridad digital y la satisfaccion de los
usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023.

Por lo tanto, se plantearon como hipétesis en general: El gobierno digital
mantiene relacion con la satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del

Ministerio de Salud de Lima 2023; y las siguientes hipétesis especificas:
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Tecnologia digital mantiene relacién con la satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023; Identidad digital mantiene
relacion con la satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio
de Salud de Lima 2023; servicios digitales mantiene relacion con la satisfaccion
de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023;
Gobernanza digital mantiene relacion con la satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023.

Interoperabilidad mantiene relacién con la satisfaccion de los usuarios en
un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023; Seguridad digital
mantiene relacion con la satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del
Ministerio de Salud, Lima 2023.



ll. MARCO TEORICO

Los trabajos nacionales analizados que nos brindaron mayor amplitud y
relevancia en relacion al estudio que se realizo, fueron de mucho aporte para la
investigacién. Cualidad, particularidad observable que adquiere diversos
indicadores y es capaz de ser medida o verificada en un estudio (Oyola, 2021).

Nacionalmente, Diaz (2019) sostuvo que las Organizaciones Publicas se
crearon con el fin de cubrir necesidades a la ciudadania a un costo minimo. Los
objetivos del Estado es administrar los recursos de manera racional a través de
un control y con transparencia. Fue no-experimental de método mixto,
concluyendo que se debe implementar los mecanismos para que se apruebe el
presupuesto y debe considerarse parte de la agenda del congreso.

Asimismo, Del Valle (2022) busco establecer cémo el gobierno abierto y
gobierno digital ayudarian a mejorar los procesos de participacion ciudadana en
gobiernos subnacionales. La metodologia empleada fue enfoque mixto al
pretender establecer conocimiento sobre el modelo de gobierno abierto y
gobierno digital para coadyuvar a que se mejore la participacion del ciudadano
en gobierno subnacional. Concluyé como resultado méas relevante de la
investigacién es el bajo nivel del desarrollo e implementacién de los modelos
fijados por los gobiernos subnacionales.

Para Moreira M., Hidalgo A., (2020) El avance de las TIC s mejoré los
procesos administrativos en Ecuador, es un referente internacional para mejorar
los servicios, la infraestructura de las telecomunicaciones y el factor humano,
regulando la amplitud de lineas de transmisién de parte de las instituciones que
forman parte del Estado, generando mejoras eficientemente y la
interoperabilidad.

De forma similar, Eom y Lee (2022) definieron que la utilizacion de la
tecnologia innovadora en el gobierno, su objetivo fue agilizar las actividades del
gobierno hacia el servicio que se brinda a la sociedad y su ejecucion, el resultado
esperado es un incremento en la responsabilidad publica respecto al servicio que
se da a la poblacion; se dice, que el gobierno digital ha sufrido transformaciones
en el tiempo y se ha desarrollado como un proceso digital con innovaciones que
brinda respuesta favorable a las condiciones econdmicas, politicas y sociales.

Igualmente, Cohen (2017) evaluo la utilizacion del internet y tecnologia

moderna para evaluar si se incrementa el interés de los ciudadanos, se realizé
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el estudio a 165 personas. Mencionando que si generaria mas expectativa y
Utiles a los ciudadanos generando efectos positivos para participar en la
democracia participativa.

También determind, Alayo (2022) qué relacién existi6 entre variables
materia de investigacion. El tipo utilizado fue correlacional, no experimental,
corte transversal. Tuvo 420 trabajadores del Municipio de la Provincia de Huaylas
como poblacién y una muestra de 202 colaboradores. Se recolecto informacion
mediante un cuestionario que permiti6 medir las variables, concluyendo que si
existia relacién significativa alta positiva.

Igualmente, Egusquiza (2023) se refirid a la relacidon que existio entre las
variables. La metodologia basica, descriptivo, transversal y no experimental. Los
165 operadores que por medio de 02 cuestionarios en estructura tipo escala
Likert, se establecieron los resultados: el nivel de gobierno digital es positivo
77,5% y medio 22.5%. El nivel de la calidad es alto 69.6% y medio 30.4%.
Concluyendo la existencia relacion positiva entre ambas variables, indicando
como evidencia que el gobierno digital es bueno para la entidad de justicia,
creando una positiva impresion sobre el servicio que otorga a la ciudadania,
mejorando sustancialmente en tres aspectos importantes la transparencia,
seguridad juridica y celeridad procesal.

Asimismo, Palomino (2023) establecié que existio relacion positiva alta
entre variables, disefio no experimental, cuantitativo, correlacional y transversal
de un total de 384 individuos quienes participaron en la encuesta, considera un
62.8% que el gobierno digital esta en nivel adecuado, con una relacion entre
variables con un valor (r=0,942) y una sig.(p<0,05), arribando a la conclusion de
acuerdo al procesamiento de datos, se debe dar mayor valorizacién a la
satisfaccion de los usuarios.

También, Ghahramanian et al. (2017) para su estudio utiliz6 un método
transversal a 300 pacientes y 101 enfermeras para medir la calidad de servicio,
indicando que un 13.92% tiene dominio de seguridad y un 6.78 empatia,
concluyendo que la cultura organizacional por los errores de los profesionales,
recomendando implementar una cultura sobre seguridad y el trabajo en equipo.

Del mismo modo, Juarez (2023) realiz6 una investigacion basica,
cuantitativo, no experimental hipotético deductivo con un muestreo probabilistico

de 129 personas, a quienes aplico el instrumento el cuestionario para realizar 29
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interrogantes, obteniendo una confiabilidad de 0,928; con una relacion entre las
variables con un valor de (r=0,725) y una sig. bilateral (p<0,05), con lo cual
concluy6 que gobierno digital puede mejorar con el uso de las Tic’s.

También, Rafael (2022), determind mediante un estudio cuantitativo,
observacional, transversal, basado en una muestra conformada por la poblacion
atendida en un municipio distrital de Chiclayo, a quienes se aplico el instrumento,
la cual también se encontr6 concordancia en tres dimensiones del gobierno
digital. Concluy6 que, cuando existe buena percepcion sobre el gobierno digital
el grado de satisfaccidén sera mas alto.

De igual importancia, Arias (2022) en su investigacion indico si la variable
satisfaccion observada por los clientes de las boticas como analisis de estudio.
Se aplicé para el estudio de la investigacion un enfoque comparativo descriptivo,
no experimental. De instrumento utiliz6 cuestionarios tipo Likert, que medira
satisfaccion de los clientes. Concluyendo que existen diferencias de satisfaccion
observada por los clientes en la botica Chasqui y Yumi.

Internacionalmente, Muksin y Avianto (2021), analizaron que adoptar
nuevo modelo de gobernabilidad digital influye en la impresién de los usuarios,
utilizo un enfoque cuantitativo, a una muestra de 383 pobladores de Indonesia
se aplicod la entrevista. Resaltaron la existencia de una buena percepcion en
cuestion del servicio y satisfaccion, asumiendo que la implementacion
tecnoldgica disminuiria la burocracia que existe.

Asimismo, Luna (2019) analizé la implementacion en las entidades
mexicanas, examinando la modernizacion aplicada a la administracion. La
investigacion fue tipo exploratorio us6 un método cuantitativo, asi como técnica
encuesta e instrumento cuestionario, a fin de recolectar preferencias del
ciudadano y oportunidad para que los ciudadanos puedan integrar, gestionar y
simplificar los procesos de la gestion administrativa. Concluy6 que las entidades
mexicanas tienen una gran fuerza para mejorar las prestaciones de servicios
administrativos mediante la implementacion de tecnologia electrénica y digitales.

De la Cruz et al. (2020) establecié que en la ultima década los nuevos
avances tecnoldgicos digitales y las plataformas digitales brindan acceso a
nuevos escenarios a la sociedad. El estudio se aplico a un grupo de 80 jovenes

habitantes de un AA.HH. de Ate evidenciando un 99% consumidores de redes



sociales e internet. Concluyo que las tecnologias digitales no solo son
beneficiosas para las instituciones sino para la ciudadania en general.

Por otro lado, Livari et al. (2020) se refiri6 a las TIC’s para analizar su rol
en la gestion administrativa del Estado. Las TIC’s son herramientas digitales que
pueden administrar, procesar y ordenar la informacion y las comunicaciones de
personas juridicas y naturales, con la finalidad de lograr eficacia y eficiencia;
ademas, se afirma que los conocimientos y practicas se encuentran en estas
herramientas, desarrollados gracias a la transformacion digital.

De forma similar, (Mukhtarov, 2018) analiz6 que la implementacién del
gobierno digital, con las TIC s para mejorar procedimientos administrativos de
las entidades publicas y organismos de la administracion estatal; con fines de
agilizar los tramites para que los ciudadanos realicen en menor tiempo sus
gestiones y se busca lograr funcionarios transparentes, servicios eficientes de
parte del gobierno, e identificar comportamientos orientados a la corrupcion.

Por otro lado, Lambrini et al. (2021) refiridé que el sistema de salud se orienta
a los de servicios de la sociedad, buscé relacionar la calidad de servicios en
salud, la metodologia fue basica descriptiva correlacional, mientras que los
profesionales evaluan el disefio de la prestacion del servicio, los usuarios o
pacientes evallan en base a su percepcion del servicio recibido, concluyendo
que se deben realizar evaluaciones a la calidad de servicios y que en los ultimos
tiempos percibe que se ha mejorado en la calidad de atencion.

Asimismo, Castellén (2019) en su investigacion evalud la satisfaccién con
el servicio de salud recibida en el servicio médico de consultorio externo, del
hospital Bautista en Managua, Nicaragua en junio 2019. Utiliz6 para su
metodologia fue descriptivo-transversal con una poblacion de 550 clientes, utilizé
como instrumento el cuestionario, dirigido a servicios de salud, 22 preguntas
sobre lo que desean y 22 interrogantes de sus impresiones. Concluyendo el sexo
de predominio mujeres con mayores expectativas, teniendo como percepcion la
capacidad de respuesta considerando satisfactorio el servicio recibido.

Ademas, Rivera (2019) analizé la compafiia Greenandes Guayaquil -
Ecuador, fue tipo cuantitativo descriptivo y deductivo utilizando la encuesta y el
cuestionario para conocer las expectativas y percepciones de los usuarios

respecto a la atencion recibida de la empresa. Concluyo la investigacion, que



determinaron que el servicio que brindan es muy inferior a la expectativa de los
usuarios, se debe mejorar las responsabilidades y adecuar los procesos.

Asimismo, Febres (2020) indic6 que las atenciones en el sector salud son
abstractas y genéricas, de criterio objetivo y subjetivo, para poder explicarlo se
descompone en varias dimensiones, los cuales se ven influenciados por la
transformacion cultural y por los ejecutantes del estado.

De igual importancia, Naranjo (2020) determin6 que la satisfaccién del
usuario en la prestacién que les recibe del Instituto de Seguridad Social
Ecuatoriano en las ventanillas de atencion al usuario para los diversos servicios,
su enfoque cuantitativo, tipo descriptivo correlacional utilizando el cuestionario,
concluyendo que la fue significativa positiva del 63% entre las dos variables
materias de estudio en el I.S.S.E.

Ademas, Lora et al. (2021) buscé determinar relacién entre satisfaccion y
calidad del servicio, mediante un estudio con cuantitativo, no experimental,
correlacional, transversal obtuvo resultados de (r=0,525) lo que demuestra la
relacion positiva moderada y una sig. bil. (p<0,000) aceptando la hipétesis
alterna, concluyendo que el servicio de telemedicina se encuentra en nivel
intermedio.

Con relacion a las definiciones previas, el Gobierno del Pera, (2018)
estimo conveniente abordar la problematica de tecnologia digital en gestion del
estado. Segun manifiesta el D.L. 1412 mediante el cual se aprobd la Ley del
Gobierno Digital es el uso de las TIC’s para asi generar valor al servicio prestado.
Esta constituido por los servidores publicos, usuarios y otros, que desean
implementar por iniciativa, diseflar y crear plataformas digitales, haciendo
prevalecer los derechos de los usuarios.

El cual los dimension6 como: a) Tecnologia digital: Son las TIC's para
realizar analisis de datos y desarrollar aplicativos propios del gobierno digital ; b)
Identidad digital: Son los atributos que diferencian un usuario de otro en los
entornos digitales; c)Prestacion de servicios digitales: Es reconocer, garantizar,
capacitar, facilitar e implementar el acceso a las prestaciones de los servicios; d)
Gobernanza de datos: Es la informacién que las entidades publicas recopilan
almacenan y procesan segun necesidades, ademas de proteger la informacion
de todos los usuarios; e) Interoperabilidad: Es el manejo de la informacion entre

las diferentes entidades estatales, asi permitir el intercambio de conocimiento e
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informacion a través de los sistemas digitales; f) Seguridad digital: Plantear
medidas que aseguren la aplicacion y gestion de los datos mediante medidas
reactivas a riesgos que afecten a los ciudadanos

Ademas, Arcentales y Gamboa (2019) mencionaron gue la evolucion
gue de un pais en temas digitales, mediante cinco modelos de evolucién: (a)
presencia emergente, asume la propuesta digital por parte del gobierno pero sélo
a través del internet con propuestas basicas; (b) presencia ampliada, obtiene
mayor presencia mediante el internet, redes y correos (c) presencia interactiva,
es mas notorio en las entidades publicas, porque permiten interactuar con los
usuarios buscando disminuir la complejidad en los procesos; (d) presencia
transaccional, cuando permite a adquirir documentos que son ofrecidos por el
gobierno para realizarlos mediante la web; y, (e) integracion total, cuando se
percibe el acceso total.

La tecnologia digital: conforma las herramientas de ciencia comunicativa
mediante el cual se puede trazar los objetivos de la institucion. En los inicios solo
se utilizaba como medio para promocionar y ofrecer servicios, en la actualidad la
digitalizacion estd mas enfocada a crear valor que beneficie al ciudadano y sea
participe en los procesos de gobierno. Pero, aun existen brechas en la
adaptacion del gobierno digital sobre los conocimientos de la poblacion y
autoridades. (Malhotra, 2018). Por otro lado, (Erkut, 2020) que la transicién hacia
el gobierno digital que atraviesan los paises, aun existe desconocimiento de la
poblacion y autoridades sobre la tecnologia, los cuales son brechas a disminuir
en forma paulatina respecto a la digitalizacion y las nuevas innovaciones
tecnoldgicas.

La identidad digital es crear identidades digitales que permitan
diferenciar a los individuos en los diferentes puntos de ingreso para poder
acceder a los servicios, de manera sencilla y sin mucha complejidad para realizar
tramites (Masiero y Bailur, 2021). Por otro lado, se debe tener en consideracion
qgue todo ciudadano tendra identificacién Unica, centrdndose en objetivos
importantes que debe brindar la tecnologia: singularidad, privacidad y seguridad
(Mir et al., 2020)

La interoperabilidad para lograr ello se busca llegar a una madurez en las
entidades publicas y privadas para intercambiar informacion sin errores entre las

organizaciones, lo cual genera ineficiencia en las gestiones. (Gottschalk, 2019).
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Los servicios digitales se basan en la estructura del disefio y los procesos,
para ofrecer servicios oportunos enfocados en el beneficio del usuario mediante
una plataforma digitalizada, que permita acelerar factores de éxito mediante los
nuevos servicios digitales (Mergel, 2019).

La gobernanza de datos el efecto de como se generan los datos, se
comparten y se utilizan para generar valor a partir de esa informacion, y la
redistribucidon de datos para un intercambio seguro y confiable (Micheli et al.,
2020)

La seguridad digital es la capacidad de una organizacién como protege los
datos que en los entornos digitales estan propensos a vulneraciones, que ponen
en riesgo a las personas y también a las organizaciones quienes estan poniendo
sus intereses de importancia en los sistemas implementados en la
administracion publica y privada (Schinagl et al., 2021).

Por otro lado, el Gobierno del Perd (2018) determinG como
caracteristicas que posee el gobierno digital: a) gestiona e implementa
actividades de gobierno en materias digitales, b) integra, c) promueve y coordina
la participacion entre las entidades publicas, d) desarrolla formacion y
capacitacion en forma constante sobre temas de tecnologia digital.

En cuanto a la importancia, sostuvo que ofrece grandes ventajas que
van a permitir mejorar el acceso a los servicios digitales con transparencia, con
disefios de facil utilizacion para que todas las personas accedan con igualdad,
privacidad.

Bican y Brem (2020) la digitalizacién es proceso técnico, describe, la
aplicacion de tecnologias digitales en las rutinas diarias de vida de las personas.
Se considera este proceso desde la observacion basada en su programacion y
su codificacion, en otras palabras, transformar lo analégico a formato digital.
Divide la digitalizacion en 3 tipos: a) Productos fisicos puros, b) Productos
mejorados digitalmente, c) Productos finales digitalizados.

La importancia de la digitalizacion se puede observar en la mejora
optimizada de todo recurso mediante la tecnologia digital.

Asimismo, Schroeder et al. (2017) conceptualizé la satisfaccion, como la
calidad es lo que hace mejorar las atenciones del cliente ahora y siempre, que
resulta en cumplir las necesidades de los usuarios. Ademas, ello es relativo

porque varia entre los consumidores y también sobre el mismo producto, todo
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depende de las expectativas que tengan los consumidores sobre un producto o
servicio.

De igual manera, Febres (2020) busco conocer el grado de satisfaccion
en los consultorios externos de un nosocomio en Huancayo, fue observacional,
transversal, con 292 pacientes, de los cuales el 57% fueron mujeres y un 60,3%
manifestaron satisfaccion mientras que el 39,7% insatisfaccion, concluyendo que
se tiene que implementar mejoras a los servicios de atencion, para proporcionar
servicios oportunos y de calidad.

Igualmente, Casali et al. (2017) en su investigacion de enfoque
cuantitativo, observacional transversal realizo el estudio a unas farmacias de un
municipio, concluyendo que indican una alta satisfaccion respecto a los servicios
prestados.

Calidad de disefio, se determina antes de elaborar un producto u ofrecer
un servicio, considerando no solo la elaboracion sino todo lo que implica como
la mercadotecnia, ingenieria, operaciones y otras funciones hasta su destino
final. Esto se puede elaborar en primer lugar con el estudio de mercado y asi
poder evaluar los servicios requeridos por los clientes.

Calidad de conformidad, esta definida como la creacion del producto o servicio
capaz de satisfacer las especificaciones, esta asociada a la disponibilidad,
confiabilidad y condiciones de mantenimiento;

La Disponibilidad, se refiere a la cantidad y el tiempo que podra usarse un
producto y es definida como la continuidad al servicio o producto para el
consumidor;

Servicio de Campo, definicion que representa la garantia la reparacion o
reemplazo, también llamado atencion al cliente, del cual el cliente espera que si
se presenta algun error se corrija en forma inmediata.

Segun, Schroeder et al. (2017) considera las siguientes caracteristicas:
a) define a la calidad como todo lo que puede satisfacer el proceso se enfoca en
satisfacer las necesidades del cliente, b) la certificacion de los proveedores
garantiza que los sistemas de calidad puedan prevenir deficiencias. c) Sostiene
gue es importante porque hay que cumplir ciertos estandares en el bien o servicio

gue se ofrece para satisfacer al cliente.
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Respecto a la importancia de la satisfaccion del usuario nos permite medir
para saber si un consumidor realizara otra compra, es un elemento que nos
diferencia de la competencia y ayuda evitando la rotacion de los clientes.
Asimismo, Kotler y Armstrong (2018), respecto a la satisfaccion refiere que es la
impresion que el cliente percibe en relacion al servicio, y va depender como se
considere sus necesidades, de no cumplirse generaria la insatisfaccion.

Asimismo, Moreno (2019) precisa que los clientes externos son aquellos
gque no pertenecen a la entidad, por lo tanto, se califica como toda persona
juridica o natural que necesita satisfacer sus necesidades por intermedio de
terceras personas. El cual se basa para satisfacer a sus clientes en 4 puntos: a)
Ingreso al mercado internacional, b) Costos eficientes, ¢) Rapidez y facilidad para
captar los clientes, d) Innovacion constante de la imagen institucional.

La importancia de la satisfaccion de clientes radica en los procesos y
organizacion para las personas, los materiales utilizados, la energia o
compromiso de los trabajadores, el equipamiento que permita desarrollar

actividades con la finalidad de producir un bien o servicio.
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipo y el disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Investigacion basica sobre los principios base y los motivos porque ocurre
algun evento o fendmeno en particular. También se le denomina investigacion
tedrica. (Arias et al, 2022). Asimismo, es basica, porque nos indic6 a la
exploracion de nuevas éareas, observados en una situacion actual y con
conocimiento claro (Herndndez et al, 2018), también se le denomina
investigacion pura, no resuelve ningun problema, pero sirve como base tedrica
para futuras investigaciones. La investigacion es basica porque solo buscamos

la relacién entre variables. (Sampieri, 2018)

3.1.2. Disefio de investigacion

No experimental, los elementos son analizados en su estado natural sin
alterar situacioén alguna; asimismo, no se controlan ni manipulan. Transversal, se
recopila datos en determinado momento (Arias et al., 2022), igualmente
Hernandez y Torres (2018), trabajo fue no-experimental, correlacional, porque
no modifican alguna de las variables, ni se provocaron cambios. Ademas, (Sousa
et al. 2017) su disefio inicia con un estudio no-experimental, esto indica que no
existe ninguna manipulacion deliberada a las variables. Agrega, el nivel es
descriptivo correlacional.

El método fue hipotético deductivo porque asumimos que el estudio se
construyé en base a conocimientos probables o aproximaciones a pesar que
conocemos del problema tenemos que avanzar en este esfuerzo para aportar en

la construccion teérica (De la cruz, 2020)

Figura: El esquema que representa el estudio:
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Indica que:

M muestra a estudiar;

V1 es gobierno digital;

V2 es satisfaccion de usuario;

r representa relacion de variables.

3.2 Variables y operacionalizacion

Sostiene Naupas et al. (2018) la operacionalizacion es un proceso que permitira
a las variables dimensionar y transformar a intermedias, luego volverse

empiricas e identificar el indicador.
Definicién conceptual de gobierno digital

Segun manifiesta el D.L. 1412 mediante el cual se aprobé la Ley del Gobierno
Digital es la aplicacion de TIC’s e informacién en los sistemas administrativos
para asi generar valor al servicio prestado. Esta constituido por los servidores
publicos, usuarios y otros, que desean implementar por iniciativa, disefar y crear
plataformas digitales, haciendo prevalecer los derechos de los usuarios.
(Gobierno del Peru, 2018).

Definicién operacional de gobierno digital

La operacionalizacion es la articulacion de politicas para interés publico
involucrando a Estado y Sociedad Civil, con la intencién de crear valor publico a
los servicios prestados y optimizar el uso de los recursos, la variable se
descompone en 6 dimensiones: gobernanza de datos, tecnologia digital,
interoperabilidad, identidad digital, prestacion de servicio digital, seguridad
digital. Conformado por 16 indicadores que seran medidos mediante un
cuestionario de 22 preguntas, las cuales se han estructurado y validado,

mediante una escala de tipo Likert.
Definicion conceptual de satisfaccidén del usuario

Es una idea relativa que es variable de acuerdo a diferentes consumidores
debido que todos los usuarios tienen distintos gustos y percepciones; de igual
manera, hoy nos puede satisfacer algo y para otro momento ya no nos satisface.
(Schroeder et al., 2017)
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Definicion operacional de satisfaccion del usuario

Es la sensacién de agrado o desagrado de un usuario que al comparar el
producto o prestacion de un servicio frente a sus intereses, la variable se
descompone en 4 dimensiones: calidad de disefio, la disponibilidad, el servicio
de campo y la calidad de conformidad. Conformado por 8 indicadores los cuales
seran evaluados mediante un cuestionario con 18 preguntas estructuradas y

validadas tipo Likert.
3.3 Poblacién muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Segun Arias et al (2022) no es mejor cuando mas cantidad de participantes

tiene; sino la que permite lograr el objetivo con su participacion sin limitaciones.

La poblacion de la entidad a estudiar es de 350 personas entre profesionales

asistenciales, profesionales administrativos y personal técnico.
3.3.2 Muestra

Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) pequefio grupo considerado
como parte representativa de la poblacion. La muestra tiene dos partes el lugar
de investigacion y el muestreo de donde se obtiene la informacion.

Para calcular la muestra:
Nz’p q
(N—1)e? + z2pq

N= tamafio poblacion= 350

n=

p= oportunidad que ocurra= 0,5
g= oportunidad que no ocurra= 0,5
e= margen error = 0,05

z= 95% confiable = 1,96

350 = (1,962 = 0,5 = 0,5)

= 0.05%350) + (196205 +05) _ o5

n

La muestra tuvo como resultado final 183 usuarios.
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3.3.3 Muestreo

No probabilistico es utilizado constantemente en investigaciones
relacionadas a la salud, por naturaleza de tipo cuantitativa prevalece en las
investigaciones del sector salud. En los ultimos tiempos se ha acrecentado el
uso del muestreo intencionado en estudios de la Ciencia de la Salud. (Reales et
al., 2022)

Los individuos fueron elegidos utilizando el muestreo no probabilistico

aleatorio estableciendo a 80 colaboradores.

3.3.4 Unidad de analisis
El servidor publico que se vincula con trabajos administrativos y prestacion

de servicios en un establecimiento del Ministerio de salud.

3.3.5 Técnica e instrumento de recolecciéon de informacién

La encuesta utilizada a través del cual recopilamos datos de un grupo de la
poblacion, ejecutando procesos estandarizados de recoleccion de datos
realizando las mismas preguntas a todos los involucrados. El instrumento
utilizado fue el cuestionario que consistid en agrupar preguntas que se haran a
las personas para que respondan individualmente.

Validez

La validacion del instrumento se realizo por los expertos quienes verifican
gue los criterios utilizados sean capaces de medir las variables con pertinencia,
claridad y relevancia, para aprobar su aplicacion. Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) conceptualiza que la variable esta orientada para ser evaluada

con precision por el instrumento.
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Tabla 1: Validez de instrumento por juicio de expertos

Nro. Grado Académico Apellidosy nombre del experto Resultado

1 Magister Villavicencio Chacaltana, Maria Aplicable
del Carmen

2 Magister Tarazona Reyes, Marta Pilar Aplicable

3 Magister Garcia Bernardo, Erika Rocio Aplicable

Fuente: Creacion propia
Confiabilidad

Se procesara con alfa Cronbach la informacién obtenida del cuestionario.
Medina-Diaz y Verdejo-Carridon (2020) la utilizacién de técnicas e instrumentos
servira para recopilar informacion que nos permitan emitir decisiones apropiadas
y de credibilidad.

Determinando la confiabilidad para la primera variable gobierno digital:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
947 22

Y para la segunda variable satisfaccién de los usuarios.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
953 18

3.4. Procedimientos
Para aplicar el instrumento previamente se solicitd el acceso a las
instalaciones de la entidad donde se realiza el estudio, el cual se realizé
mediante una carta emitida por la Universidad, se obtuvo la autorizacion para
poder aplicar nuestro instrumento de manera presencial en las instalaciones del
establecimiento mediante un memorandum emitido por el médico jefe de la

entidad, se elaboré el cuestionario y se realiz6 la validacion respectiva por tres
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expertos con grado de magister, cabe mencionar que el instrumento se aplicé en
forma andnima, también fue muy importante el apoyo de la casa de estudios
brindando las herramientas de similitud mediante el software turnitin, los
servicios bibliotecarios digitales y fisicos que sirvieron de guias para la
elaboracion del proyecto en forma presencial, se procesé con el software SPSS
26, la prueba de normalidad mediante Spearman.
3.5. Método para analizar datos

Primero se recopil6 informacién de los datos necesarios mediante el uso
del cuestionario previamente validados por el juicio de expertos, asi aplicar a la
muestra y luego procesar la informacion en el Excel, luego ingresar la
informacion al software informatico SPSS 26 aplicando el tipo descriptiva, se
interpreto los resultados mediante las figuras y gréficos.

3.6. Aspectos éticos

Se tomaron en cuenta ciertos aspectos, respetando los autores intelectuales de
los libros de mis variables gobierno digital y satisfaccion de los usuarios, de los
antecedentes de otros investigadores utilizados, se realiz6 el estudio del idioma
extranjero a nivel intermedio solicitado para optar el grado académico de
maestro, se rindié el examen de conducta responsable de investigacion de
concytec., se aplico los lineamientos establecidos por las normas APA 7ma,
edicion; asimismo aplicando los documentos normativos entregados por la casa
de estudios mediante las R.V.l. N° 062 - 2023 guia de trabajos conducentes de
grados y titulos; R.V.l. N° 066 — 2023 directiva de investigacion formativa; RCUN
N° 470-2022 cbdigo de ética en investigacion, reglamento de estudiantes,
politica ambiental, lineas de investigacion RCUN N° 200-2018, resolucion N°
107-2022 articulacion de lineas de investigacion, reglamento de propiedad
intelectual y demas documentos normativos.
Del Castillo y Rodriguez (2018) define la ética como parte filoséfica que trata
sobre la moral para desarrollar investigaciones y ademas todas las obligaciones
como ser humano que debe estar presente en nuestras actuaciones a

desarrollar.

19



IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos.

Tabla 2: Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable Gobierno Digital

f %
Inadecuado 12 15,0%
Regular 52 65,0%
Adecuado 16 20,0%
Total 80 100,0%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 1: Niveles de Gobierno Digital.
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Se obtiene como resultado lo indicado en la tabla 2 y se grafica en la figura 2,
el 65.0% de los trabajadores a quienes se aplicé la encuesta respondieron que
las actividades de implementacion del gobierno digital esta en nivel regular, y el
15.0% manifestaron que el nivel es inadecuado, lo que indica que en las areas
del establecimiento no esta implementado el gobierno digital, mientras que un
20.0% indicaron que el nivel de implementacién se encuentra en nivel adecuado.
Esto indica que los trabajadores que participaron en la encuesta manifestaron que

gobierno digital tiene nivel intermedio.
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Tabla 3: Frecuencias y porcentajes de las dimensiones de gobierno digital.

Tecnologias Identidad Interopera- Servicio Gobernanza  Seguridad
Niveles Digitales Digital bilidad Digital de Datos Digital
f % f % f % f % f % f %
Inadecuado 12 15.0 8 10.0 20 25.0 16 20.0 8 10.0 20 25.0
Regular 36 45.0 44 55.0 40 50.0 36 45.0 40 50.0 40 50.0
Adecuado 32 40.0 28 35.0 20 25.0 28 35.0 32 40.0 20 25.0
Total 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0

Fuente: Creacion Propia

Figura 2: Observacion de dimensiones de la variable de gobierno digital.
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De acuerdo a los resultados de la tabla 3, el cual se grafica en la figura 3
nos sefiala las seis dimensiones de la primera variable, sobre el cual podemos
indicar que de los 80 encuestados manifestaron sobre la primera dimension
tecnologias digitales un 45% indic6 que tienen nivel regular, el 15% de los
encuestados sefialé un nivel inadecuado y un 40% indica que se encuentra en
nivel adecuado, lo que evidencia que la primera dimension se encuentra en un
nivel intermedio de implementacién. Para la 2da dimension tenemos que el
55.0% expreso que la identidad digital se utiliza en forma regular, mientras que
el 10.0% indica que se encuentra en nivel inadecuado y el 35.0% sefialé que
existe un uso adecuado, lo que nos indic6 que esta encamind la aplicacién de
esta dimension.

Respecto a la tercera dimension el 50.0% refirieron que se tiene una
interoperabilidad regular, frente a un 25.0% que indico el nivel de interoperabilidad
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es inadecuado, sin embargo, un 25.0% sefialaron que el nivel es adecuado. Lo
gue nos sefala que la relacion con otras entidades publicas es regular.
Asimismo, la cuarta dimensién sefala que los servicios digitales en un 45.0%
es regular, mientras que el 20.0% manifestdé que es inadecuado y un 35.0%
indic6 que es adecuado. Sin embargo, la mayoria indica que los servicios
digitales estan encaminados de manera regular para su aplicacion en el
establecimiento.

Referente a la gobernanza de datos como quinta dimension el 50.0%
manifestd que esta aplicada de manera regular, un 10.0% que es inadecuado
y el 40% que es adecuado, aqui refleja el desconocimiento de los que quieren
medir esta dimension. Y por ultimo la sexta dimension nos indica que el 50.0%
es regular la seguridad digital, mientras 25.0% indica que es inadecuada y el
25.0% refleja que el uso es adecuado, esto nos dice que la proteccion de la

informacion es vulnerable a error y funcionamiento.

Tabla 4: Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable la satisfaccion

de los usuarios.

f %

Baja 8 10,0%
Media 64 80,0%
Alta 8 10,0%
Total 80 100,0%

Fuente: Creacion propia
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Figura 3: Niveles de satisfaccion de los usuarios.
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De acuerdo a los resultados en el cuadro 4 y visualizado en la figura 4 indica

gue el 80.0% de los encuestados manifestaron que la satisfaccion es intermedia,

mientras que el 10.0% manifiesta que es baja y el otro 10.0% indico que existe

una satisfaccion alta, quiere decir que los servicios brindados no generan alta

satisfaccion en los usuarios.

Tabla 5: Descripcién de los resultados de los niveles de las dimensiones de

satisfaccion de los usuarios.

Calidad de Calidad de . - Servicio de
s . Disponibilidad

Disefio Conformidad Campo

f % f % f % f %
valido Baja 12 15.0 12 15.0 8 10.0 16 20.0
Media 60 75.0 48 60.0 64 80.0 56 70.0
Alta 8 10.0 20 25.0 8 10.0 8 10.0
Total 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0

Fuente: Creacion propia
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Figura 4: Observacion de dimensiones de la variable la satisfaccion de los

usuarios.
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Se puede visualizar en la tabla 5 y reforzar con el grafico en la figura 5, nos
indica que la dimension calidad de disefio se tiene un 75.0% en nivel intermedio
de satisfaccion, un 15.0% manifesté que es baja y el 10.0% considera que la
satisfaccion es alta, quiere decir que la entidad est4 enfocada a mejorar los
disefios de atencion. Por otra parte, la dimensién calidad de conformidad nos
indica que un 60.0% se encuentra en nivel intermedio, 15.0% de encuestados
sefiala un nivel bajo y un 25.0% considera un nivel alto, indicando que no hay
mucha conformidad respecto a los servicios recibidos.

En cuanto a la tercera dimension manifestaron que la disponibilidad esta en
nivel medio con un 80.0% mientras que un 10.0% refiri6 que es bajo y el otro
10.0% dijo que el nivel es alto, esto sefiala que no existe mucha disponibilidad
de los servicios ofrecidos a los pacientes. Respecto a la cuarta dimension
servicio de campo se encuentra reflejado con un 70.0% en nivel medio, mientras
gue 20.0% refiere que el nivel es bajo y solo un 10.0% afirma que tiene nivel
alto, nos indica que estd mejorando el trabajo de campo para una mejor
percepcion de los usuarios.
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Tabla 6: Tabla cruzada entre gobierno digital y satisfaccion de los

usuarios.
Satisfaccion de los Usuarios
Baja Media Alta Total

Gobierno Inadecuado Conteo 8 0 4 12
Digital % del total 10,0% 0,0% 5,0% 15,0%
Regular Conteo 0 48 4 52

% del total 0,0% 60,0% 5,0% 65,0%

Adecuado Conteo 0 16 0 16

% del total 0,0% 20,0% 0,0% 20,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Creacion propia

Figura 5: Gobierno digital y satisfaccién de los usuarios.

Recuento

Inadecuado Regular

Gobierno Digital

Adecuado

Satisfaccion
de los
Usuarios

HBaja
W vedia
W Alta

Segun muestra la tabla 6 y se grafica en la figura 6 indica que el 60.0%

indicaron a gobierno digital en nivel regular y la satisfaccion de los usuarios en

nivel intermedio, el 20.0% considera que gobierno digital es adecuado y que

satisfaccion es nivel medio, el 10.0% sefiala que gobierno digital es inadecuado

y la satisfaccion alta.
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Tabla 7: Tabla cruzada tecnologias digitales y la satisfacciéon de los usuarios.

Satisfaccién de los Usuarios

Baja Media Alta Total

Tecnologias Digitales Inadecuado Conteo 8 4 0 12
% del total 10,0% 5,0% 0,0% 15,0%

Regular Conteo 0 32 4 36

% del total 0,0% 40,0% 5,0% 45,0%

Adecuado Conteo 0 28 4 32

% del total 0,0% 35,0% 5,0% 40,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Creacién propia

Figura 6: Tecnologias digitales y satisfaccion de los usuarios.
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Los resultados de la tabla 7 y visualizando el grafico 7 se aprecia 40.0%
manifestd el nivel de tecnologias digitales regular y la satisfaccion de los
usuarios es media, el 35.0% manifiesta que es adecuado la tecnologia digital
pero la satisfaccion es media y por ultimo el 10.0% indica que es inadecuado y
en un nivel bajo. En lineas generales las tecnologias no estan siendo aplicadas

en nivel adecuado para conseguir una satisfaccion.
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Tabla 8: Tabla cruzada identidad digital y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los Usuarios

Baja Media Alta Total

Identidad Digital Inadecuado Conteo 4 4 0 8
% del total 5,0% 5,0% 0,0% 10,0%

Regular Conteo 0 36 8 44

% del total 0,0% 45,0% 10,0% 55,0%

Adecuado Conteo 4 24 0 28

% del total 5,0% 30,0% 0,0% 35,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Creacion propia

Figura 7: ldentidad digital y satisfaccidén de los usuarios.
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Segun se detalla, el cuadro 8 y se visualiza en el grafico 8 la identidad digital
se encuentra en un nivel regular con 45.0% y una satisfaccion intermedia, un
30.0% indic6 que se encuentra en un nivel adecuado con una satisfaccion media
y un 5.0% sefialé que tiene nivel adecuado, pero con bajo nivel de satisfaccion,
mientras que el nivel inadecuado es representado con un 5.0% a nivel medio de
satisfaccion y 5.0% nivel inadecuado con satisfaccion baja.
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Tabla 9: Tabla cruzada interoperabilidad y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los Usuarios

Baja Media Alta Total

Interoperabilidad  Inadecuado Conteo 8 8 4 20
% del total 10,0% 10,0% 5,0% 25,0%

Regular Conteo 0 36 4 40

% del total 0,0% 45,0% 5,0% 50,0%

Adecuado Conteo 0 20 0 20

% del total 0,0% 25,0% 0,0% 25,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Creacion propia

Figura 8: Interoperabilidad y satisfaccion de los usuarios.
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El resultado nos indica que la interoperabilidad tiene nivel regular, 45.0% con

satisfaccion media y un 5.0% con satisfaccion alta, mientras que el 25.0% sefal6

gue se encuentra en el nivel adecuado con una satisfaccion media, para el nivel

inadecuado el 10.0% indica que la satisfaccion es baja y media, asimismo el

10.0% indica que el nivel es inadecuado con nivel medio, finalmente el 5.0%

indica que es inadecuado con un nivel alto.
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Tabla 10: Tabla cruzada servicio digital y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccién de los Usuarios

Baja Media Alta Total

Servicio Digital  Inadecuado Conteo 8 4 4 16
% del total 10,0% 5,0% 5,0% 20,0%

Regular Conteo 0 36 0 36

% del total 0,0% 45,0% 0,0% 45,0%

Adecuado Conteo 0 24 4 28

% del total 0,0% 30,0% 5,0% 35,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Creacién propia

Figura 9: Servicio digital y satisfaccién de los usuarios.
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Se muestra en la tabla 10 y se grafica en la figura 10 que el Servicio Digital

esta en 45.0% nivel regular y satisfaccion intermedia, para el 30.0% el nivel es

adecuado con nivel medio y el 5.0% es adecuado con un nivel alto, asimismo el

10.0% indica que es inadecuado con nivel de satisfaccion media, el 5.0% sefiala

gue es inadecuado con un nivel medio y el 5.0% manifiesta que es inadecuado

con un nivel alto de satisfaccion
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Tabla 11: Tabla cruzada gobernanza de datos y satisfaccién de los usuarios.

Satisfaccién de los Usuarios

Baja Media Alta Total

Gobernanza de Datos Inadecuado  Conteo 4 0 4 8
% del total 5,0% 0,0% 5,0% 10,0%

Regular Conteo 4 32 4 40

% del total 5,0% 40,0% 5,0% 50,0%

Adecuado Conteo 0 32 0 32

% del total 0,0% 40,0% 0,0% 40,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Creacion propia

Figura 10: Gobernanza de datos y satisfaccion de los usuarios.
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Como muestra la tabla 11 y se grafica en la figura 11 indica que el 40.0%
tiene nivel regular e intermedio de satisfaccion, el 5.0% en nivel regular con un
nivel bajo de satisfaccion y el 5.0% en nivel regular con una satisfaccion alta. En
el nivel adecuado solo el 40.0% es regular. El 5.0% indica que se encuentra en
un nivel inadecuado con una satisfaccion baja y el 5.0% manifiesta que tiene

nivel inadecuado, pero con satisfaccion alta.
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Tabla 12: Tabla seguridad digital y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccién de los Usuarios

Baja Media Alta Total

Seguridad Digital Inadecuado Conteo 8 8 4 20
% del total 10,0% 10,0% 5,0% 25,0%

Regular Conteo 0 36 4 40

% del total 0,0% 45,0% 5,0% 50,0%

Adecuado Conteo 0 20 0 20

% del total 0,0% 25,0% 0,0% 25,0%

Total Conteo 8 64 8 80
% del total 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11: Seguridad digital y satisfaccion de los usuarios.
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Segun se muestra el cuadro 12 y grafica la figura 12 nos indica que la
seguridad digital con un 45.0% tiene nivel regular con satisfaccion intermedia y
el 5.0% tiene en nivel regular, con satisfaccion alto. El 25.0% indicé que se
encuentra en un nivel adecuado y media de satisfaccion. Asimismo, para el nivel
inadecuado con el 10.0% con un nivel de satisfaccion bajo, el 10.0% con nivel
inadecuado, pero con nivel de satisfaccion regular y finalmente el 5.0% manifesto

gue es inadecuado con un nivel de satisfaccion alto.
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4.2. Prueba de normalidad
Luego de culminar el andlisis descriptivo, realizamos la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, teniendo en consideracion que utilizaremos una
muestra mayor a 50. Tendremos como referencia las premisas siguientes:
Ho: Los datos de la muestra provienen de una distribucion normal.

Hi: Los datos de la muestra no provienen de una distribuciéon normal.

Tabla 13: Resultados de la prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Gobierno Digital ,137 80 ,001
Tecnologias Digitales ,230 80 ,000
Identidad Digital ,232 80 ,000
Interoperabilidad 171 80 ,000
Servicio Digital ,153 80 ,000
Gobernanza de Datos ,168 80 ,000
Seguridad Digital 171 80 ,000
Satisfaccion de los Usuarios , 175 80 ,000
Calidad de Disefo ,222 80 ,000
Calidad de Conformidad ,175 80 ,000
Disponibilidad ,164 80 ,000
Servicio de Campo , 162 80 ,000

Fuente: Creacion propia

Los resultados mostrados en tabla 13, determina la significancia
segun los niveles de las variables la mayoria tienen resultados
significativos (p < 0,05) al no aproximarse a normalidad. Entonces, se
utilizé la prueba Rho de Spearman.

4.3 Analisis inferencial
Hipdtesis general
Ho: El gobierno digital tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.
Ha: El gobierno digital si tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en

un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.
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Tabla 14: Prueba de correlacién de Gobierno Digital y la Satisfaccion de los

usuarios.
Gobierno Satisfaccion
Digital de los Usuarios
Rho de Gobierno Coeficiente de correlacion 1,000 ,453"
Spearman Digital
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccién de Coeficiente de correlaciéon ,453™ 1,000
los Usuarios
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

Fuente: Creacion propia

Interpretacion: Como nos muestra la tabla 14 podemos observar relacion entre
el gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios es de (r=0,453) significa la
existencia de una correlacion de grado positiva moderada, dado que (p<0,005);
se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis especifica 1

HO: La tecnologia digital no tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en

un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Ha: La tecnologia digital tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un

establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Tabla 15: Prueba de correlacién entre tecnologia digital y satisfaccién de los

Usuarios.
Tecnologias  Satisfaccion de
Digitales los Usuarios
Rho de Tecnologias Coeficiente de correlacion 1,000 371"
Spearman Digitales Sig. (bilateral) ) 001
N 80 80
Satisfaccion de los  Coeficiente de correlacién 371" 1,000
Usuarios Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacién: Segun se muestra la tabla 15 se observa la relacién entre
tecnologia digital y satisfaccion de los usuarios es de (r=0,371) significa que
existe una correlacion positiva baja, dado que (p<0,005); se acepta la hipétesis
alterna.

Hipdtesis especifica 2

HO: La identidad digital no tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Ha: La identidad digital tiene relacién con satisfaccion de los usuarios en un

establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Tabla 16: Prueba de correlacion entre identidad digital y la satisfaccion de los

Usuarios.
Satisfaccion de los
Identidad Digital Usuarios

Rho de Identidad Coeficiente de correlacion 1,000 367"
Spearma Digital Sig. (bilateral) . ,001
n N 80 80

Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,367" 1,000

de los Sig. (bilateral) ,001

Usuarios N 80 80

Fuente: Creacion propia

Interpretacién: Segun se muestra en la tabla 16 se observa la relacion de
identidad digital y la satisfaccion de los usuarios es (r=0,367) indica positiva

baja, dado que (p<0,005); se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis especifica 3

HO: La interoperabilidad no tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Ha: La interoperabilidad tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un

establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.
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Tabla 17: Prueba de correlacion de interoperabilidad y satisfaccidon de los

usuarios.
Satisfaccion
de los
Interoperabilidad Usuarios

Rho de Interoperabilidad Coeficiente de correlacién 1,000 ,438™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80
Satisfaccion de los  Coeficiente de correlacion ,438" 1,000

Usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

Fuente: Creacion propia

Interpretacién: En la tabla 15 se observa la relacion entre interoperabilidad y
satisfaccion de los usuarios es de (r=0,438) significa que existe una relacién
positiva moderada, dado que (p<0,005); se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis especifica 4

HO: Los servicios digitales no tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Ha: Los servicios digitales tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un

establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Tabla 18: Prueba de correlacién entre servicio digital y satisfaccion de los

usuarios.
Servicio Satisfaccion de
Digital los Usuarios
Rho de Servicio Digital Coeficiente de correlacion 1,000 ,422™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion de  Coeficiente de correlacion 422" 1,000
los Usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

Fuente: Creacion propia

Interpretacidén: Segun muestra la tabla 18 se observa que tiene relacién servicio

digital y satisfaccion de los usuarios es de (r=0,422) lo que significa que tiene
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una relacion positiva moderada, dado que (p<0,005); se acepta la hipétesis

alterna.

Hipotesis especifica 5

HO: La gobernanza de datos no tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Ha: La gobernanza de datos tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un

establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Tabla 19: Prueba de correlacion entre gobernanza de datos y satisfaccion

de los usuarios.

Gobernanza Satisfaccion de

de Datos los Usuarios
Rho de Gobernanza de Datos Coeficiente de correlacion 1,000 437"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion A37™ 1,000
Usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

Fuente: Creacion propia

Interpretacion: Segun se muestra en la tabla 19 se observa relacion entre
servicio digital y satisfaccion de los usuarios con (r=0,437) lo que significa que
existe una relacion de grado positiva moderada, dado que (p<0,005); se acepta

la hipétesis alterna.

Hipotesis especifica 6

HO: La seguridad digital no tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Ha: La seguridad digital tiene relacion con satisfaccion de los usuarios en un

establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023,
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Tabla 20: Prueba de correlacion entre seguridad digital y satisfaccion de los

usuarios.
Seguridad  Satisfaccion de
Digital los Usuarios
Rho de Seguridad Digital Coeficiente de correlacion 1,000 ,438"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion ,438" 1,000
Usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

Fuente: Creacién propia

Interpretacién: Segun muestra la tabla 20 se observa relacion entre seguridad
digital y satisfaccién de los usuarios es de (r=0,438) lo que significa que existe
una correlacion de grado positiva moderada, dado que (p<0,005); por lo que se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

La investigacion determin6 una relacion entre gobierno digital y satisfaccion de
los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023, nos dio
como resultado el valor de (p<0,05) con una significancia positiva realizada por
el coeficiente de correlacion de spearman, determinando que existe correlacion
moderada, representado por el valor de (r=0,453) esto nos indica que al nivel de
implementacién del gobierno digital se relaciona con satisfaccion de los usuarios.

Esto significa que, a medida que se implemente en los niveles de atencion
primaria del marco de gobierno digital, para brindar una atencién de calidad de
salud y un acceso oportuno a los servicios, se conseguira mayor satisfaccion de
los pacientes, debido que son los ciudadanos los que se beneficiaran
directamente con la prestacién de los servicios digitales, que se brindan en las
instituciones del estado.

En este sentido, se acepta la hipétesis alterna, lo que indica la existencia
de relacion entre gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023. El resultado tiene
concordancia con los resultados de (Documet, 2023) quien obtuvo como valor
de (p<0,05) y correlacion spearman (r=0,606) donde existe una relacién entre
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios, aceptando la hipétesis alterna.
Asimismo (Egusquiza,2023) determino que existe relacion entre gobierno digital
y gestion de calidad obteniendo como resultados de sig. (p<0,000) con una
correlacion de Rho Spearman de (r=0,682) que significa que su relacion es
positivo moderado, admitiendo la hipotesis alterna de la investigacion.

Segun el Decreto Legislativo 1412 del gobierno digital indica los
lineamientos y marcos normativos que se deben seguir para implementarlos en
los procesos administrativos publicos, y a su vez aplicarlos en las unidades
ejecutoras y estas deben dotar de todos los instrumentos y herramientas para
gue los establecimientos de salud que son los centro de atencion de primer nivel,
donde asisten los usuarios a solicitar los servicios de salud, y segun los
resultados obtenidos no se implementan ain como indica en el DL 1412.
También podemos mencionar que se puede evidenciar que los resultados tienen
relacion con la investigacion realizada por (Rafael, 2022) donde muestra como

resultado una relacion con la prueba de Rho Spearman de (r=0,583) de la
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satisfaccion del usuario con gobierno digital y una sig. (p<0,05) que indica
relacion moderada.

De este modo, se acepta la hipotesis general debido a que se encuentra
implementadas el gobierno digital en un nivel intermedio, esto sucede porque
siempre se aplica las mejoras en las sedes centrales y se le da menor énfasis
los establecimientos que atienden directamente a la poblacion, lo cual deberia
cambiar la forma de ejecucion, asi mejorar la opinion que tienen los ciudadanos
respecto a las atenciones que reciben al acceder a los servicios ofertados por
las instituciones publicas.

Asimismo, también podemos referirnos a la investigacion realizada por
(Urrutia, 2018) que realizo entre las variables satisfaccion del usuario y la calidad
del servicio en un centro médico, con una correlacion Rho Spearman (r=0,782)
y una sig. (p<0,05), se acepta la hipotesis alterna, también indica que la
satisfaccion se encuentra en un nivel por mejorar con un 48.0% considerado por
los usuarios que participaron en la encuesta.

Ante ello podemos decir que, para lograr una mejor satisfaccion a los
usuarios de los establecimientos médicos, se tiene que mejorar con la
implementacion del gobierno digital, a medida que esto avance la percepcion de
los profesionales como de los usuarios mejorara, esto debido a que los
beneficiarios directos serdn los pacientes que acuden diariamente en forma
masiva en busca de una atencion de calidad eficiente.

Referente al objetivo especifico 1, la relacion que tiene las tecnologias
digitales y satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de
Salud de Lima, 2023 donde se muestra una correlacion de Rho Spearman
(r=0,371) y un nivel de sig. (p<0,05) que indica una relacion positiva baja. Esto
quiere decir que la implementacion digital y uso de la tecnologia digital en los
establecimientos de salud se encuentra en un nivel bajo, o que no permite
generar valor publico.

Los softwares con los que cuentan los establecimientos son limitados en
cuanto a los datos que se ingresan no brinda reportes que puedan ayudar a tener
indicadores para analizar el establecimiento; en los equipos tecnoldgicos
también existen falencias porque no son de ultima generacién, solo se renuevan
cuando se malogran o se reparan pero con los avances tecnoldgicos se

necesitan equipos renovables en forma continua que soporten sistemas
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modernos y procesen informacién en forma oportuna, los servicios de internet
también son parte importante para utilizar los sistemas y procesar informacion
de los usuarios.

Eso quiere decir que la tecnologia digital se encuentra implementada en un nivel
bajo, para poder realizar una satisfaccién en los usuarios se debe implementar
mejoras en los equipos tecnologicos y en los softwares, que permitan a los
usuarios acceder de manera oportuna a los servicios. Ante los resultados
mencionados lineas arriba, podemos aceptar la hipétesis alterna que refiere que
existe relaciéon entre la tecnologia digital y la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados guardan concordancia con lo sefialado por (Alayo, 2022)
en relacién de la dimension tecnologia digital y la variable municipal donde
determind una relacion moderada con un valor de (r=0,525), sefialando que la
dimensién si afecta a la variable gestion municipal, el 57.7% manifestaron que
ambos se encuentran en nivel regular y si mejora la implementacion de la
dimensién tecnologia digital mejorara la gestion municipal.

Asimismo, (Juérez, 2023) en relacion a tecnologia digital y uso de TIC,
determind relacién alta positiva con un valor (r=0,725) y una sig. (p<0,05), se
aceptd la hipotesis alterna, el uso de la tecnologia digital cumplié un rol
importante en la emergencia del COVID-19, muchos negocios y empresas
corrieron el riesgo de cerrar sus actividades. Otros vieron en la tecnologia una
opciébn para reinventarse y permanecer en el mercado. Asimismo, las
instituciones publicas con los pocos recursos que disponen aplicaron el trabajo
remoto para tratar de cumplir con su comunidad, tal como la entidad donde
hemos realizado el estudio donde se brindaban citas telefonicas, tele consultas
meédicas, etc.

Respecto al segundo objetivo especifico se determind que tienen relacién
identidad digital y satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del
Ministerio de Salud de Lima, 2023, se puede observar el valor (r=0,367) con un
sig. (p<0,05) nos indica la existencia de relacion positiva baja, esto significa que
la implementacion de la identidad digital es minima en la unidad de andlisis, por
ello no se logra alta satisfaccion en los pacientes al acceder a los servicios que
ofrece el establecimiento, en la actualidad como se manejan historias clinicas

manuales, como identificacion de los usuarios en los establecimientos de salud
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de aplicarse el gobierno digital se utilizaria el documento nacional de identidad
como historia clinica a nivel nacional lo que permitiria su identificacion Unica.

Los resultados arribados por (Alayo, 2022) quien indico un valor (r=0,571)
y una sig. Bilateral (p<0,05), refiere que existe relacion moderada, por ello, la
dimensién identidad digital si afecta a la satisfaccion del usuario. Ademas, ambas
se encuentran en nivel regular con 64,7% que asi lo manifestaron en la encuesta
y solo un 10.9% manifiestan un nivel eficiente entre la dimensién y la variable, y
que el 1,5% encuestados indica que es deficiente.

También nos refiere lo contrario (Palomino, 2023) quien manifiesta que
existe relacion alta con un resultado (r=0,901) y una sig. bil (p<0,05), pero
hacemos la aclaracion que una red de salud es una entidad administrativa,
mientras que un establecimiento de salud es atencion directa con los usuarios,
es por ello que, la sensacion de percepcion de satisfaccidbn es un poco mas
elevado. Asimismo, los resultados de (Juarez, 2023) muestran una relacion
moderada resultado con un valor (r=0,619) y una sig. bilateral (p<0,05)
aceptando la hipétesis alterna.

En el tercer objetivo especifico se determind la relacion que tiene servicio
digital y satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de
Salud de Lima, 2023, se hallo el valor (r=0,422) y una sign bil de (p<0,05) esto
nos indica relacibn moderada, esto quiere decir que los niveles de
implementacion de los servicios digitales son regulares.

Es por ello que la satisfaccion del usuario se encuentra en nivel
intermedio, actualmente entregan citas en el sistema Sihce las cuales pueden
reservar para dias posteriores, pero implica que los pacientes tengan que realizar
largas colas, con la implementacion del gobierno digital se adicionaria las citas
telefonicas, asi como el sistema de referencias Refcon para que los pacientes
puedan hacer seguimiento de sus tramites en la pagina institucional, porque
tienen muchas deficiencias, en un futuro se puedan superar y subsanar los
errores y asi brindar un mejor acceso digital a los usuarios.

Lo contrario manifestd (Alayo, 2022) quien en su estudio obtuvo como
resultado de relacion entre la dimension servicio digital y gestion municipal el
valor de (r=0,716) y una significancia bilateral (p<0,05) indica el grado de relaciéon
es alta, sefialando que su nivel de servicio digital es regular con un 62.1%. Esto

se refleja porque la municipalidad es una unidad ejecutora que dispone de su
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presupuesto directamente, mientras que los establecimientos de salud dependen
de la unidad ejecutora que tiene que aprobar y ejecutar sus requerimientos.

Respalda con los resultados obtenidos por (Palomino, 2023) quien obtuvo
una relaciéon alta con (r=0,912) sig. bilateral (p<0,05) se acepto la hipétesis
alterna, los servicios digitales brindados a la poblacion son adecuados. Segun
los resultados podemos mencionar que una Red de Salud unidad ejecutora y no
tiene contacto directo con los ciudadanos, como los establecimientos de salud y
ellos ejecutan el presupuesto directamente.

Referente al cuarto objetivo especifico se ha determinado que existe relacion de
la gobernanza de datos con satisfaccion de los usuarios en un establecimiento
del Ministerio de Salud de Lima,2023, se obtuvo el valor de (r=0,437) y una
significancia bilateral de (p<0,05) lo que indic6 que existe una relacion moderada,
sefialando que la implementacion de gobernanza de datos esta en nivel regular.

Para poder implementar se tiene que mejorar la capacidad de la base de
datos, asi los sistemas utilizados en el establecimiento no tengan problemas al
momento de procesar la informacion. (Juarez, 2023) tuvo similar hallazgo en su
resultado obteniendo un valor de relacion de (r=0,574) con una significancia de
(p<0,05) entre la dimensidn gobernanza de datos y el uso de la TIC, lo que indicé
gue tiene una relacion moderada, sefialando que los datos se deben almacenar
y procesar, para ello se deben mejorar las herramientas de las TIC.

En cuanto al quinto objetivo especifico se determind, que tiene relacion la
interoperabilidad y satisfaccion de los usuarios de un establecimiento del
Ministerio de Salud de Lima, 2023, obteniendo como resultado un valor de
(r=0,438) con una significancia (p<0,05) lo que nos dice que existe una relacion
positiva moderada, indicando que el proceso de interoperabilidad entre el
establecimiento de salud y otras entidades, se encuentra funcionando en nivel
regular con ciertas limitaciones, que no permiten que los usuarios sientan una
satisfaccion en cuanto al servicio que se les brinda.

Segun Palomino (2022) por el contrario en su investigacion determino que
entra la dimension interoperabilidad y la satisfaccion del usuario en una red de
salud obtuvo una relacién alta con un valor (r=0,819) y una sig. bilateral (p<0,05)

se acepto la hipdtesis alterna.
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Respecto al sexto objetivo especifico determind que tiene relacion
variable seguridad digital y satisfaccion del usuario en un establecimiento del
Ministerio de Salud de Lima 2023, con un resultado (r=0,438) que indica relacién
moderada y una significancia bilateral (p<0,05) indicando que aceptamos la
hipotesis alterna, esto significa que la implementacién de seguridad digital se
encuentra en nivel regular y satisfaccion del usuario en un nivel medio.

Concuerda (Juéarez, 2023) que obtuvo en su investigacion un valor de
(r=671) y una sig. bil. (p<0,05) lo que sefalé que también obtuvo una relacién
moderada, lo que indica que la implementacion de la seguridad digital se
encuentra en un nivel regular y para poder alcanzar un nivel de satisfaccion alto
del usuario, se debe salvaguardar con mayor seguridad la informacion en el
establecimiento.

Lo contrario manifiesta (Alayo, 2022) en su estudio de investigacion donde
obtuvo un valor (r=0,756) y una sig. bil. (p<0,05) determiné que tiene relacion
alta, quienes ya han aplicado protocolos que les permite tener mayor seguridad
de sus datos que son almacenados en los servidores fisicos o en la nube.
Resultado similar al obtenido por (Palomino, 2022) con un valor de (r=0,786)
significa que tiene una relacién alta de seguridad digital y satisfaccion del usuario

y una sig. bilateral (p<0,05), se acepto la hipétesis alterna.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron nos indica que gobierno digital y
la satisfaccion de los usuarios, la relacién es moderada. Se acept6 la hipétesis
alterna y ademas que el gobierno digital tiene nivel regular y satisfaccion del
usuario un nivel intermedio.

Segunda:

Respecto a las evidencias encontradas aceptamos la hip6tesis alterna ademas
la relaciéon fue positiva baja Esto indica que se debe mejorar con la adquisicion
e implementacion de tecnologia digital en el establecimiento para mejorar la
percepcion de los usuarios.

Tercera:

Los resultados revelan que se cuenta con una identificacion Gnica pero solo es
a nivel establecimiento si el paciente asiste a otro centro hospitalario le asignan
otro codigo de identificacion, ese proceso genera cierta incomodidad a los
usuarios.

Cuarta:

Los servicios digitales se encuentran en nivel intermedio, debido a que estos no
se encuentran implementados completamente con las herramientas y
plataformas de ayuda a los usuarios, asi los ciudadanos no tendrian que asistir
al establecimiento a realizar consultas.

Quinta:

El nivel de implementacion de gobernanza de datos en el establecimiento, es
minimo, se debe tener en consideracion la cantidad poblacién de la jurisdiccién
y pacientes referidos de otros establecimientos, ademas la informacion actual
almacenada en los servidores genera fallas.

Sexta:

Por el momento la interoperabilidad con otras instituciones es limitada, el cual
deberia mejorar con una mejor implementacién de redes y sistemas en linea que
beneficien a los usuarios, asi optimicen la atencion en el establecimiento.
Séptima:

La seguridad digital se encuentra implementada en un nivel regular, por lo que
esto debe mejorar para salvaguardar la informacion de los usuarios y del

establecimiento.
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VII. RECOMENDACIONES

Se realizan las recomendaciones al médico jefe del establecimiento de salud,
gue permitirda mejorar los servicios de salud que se ofrece a los usuarios:
Primera:

Solicitar a la DIRIS Lima Norte la implementacion del gobierno digital en el
establecimiento para mejorar la atencién a los usuarios que acceden a los
servicios de salud, teniendo en consideracion los lineamientos normativos
establecidos en el Decreto Legislativo 1412-2018

Segunda:

Gestionar ante la DIRIS Lima Norte las mejoras de las TIC's (software, hardware)
porque esto optimizara los procesos administrativos para los usuarios, asimismo
los trabajadores tendran herramientas digitales para realizar sus actividades
cotidianas con mayor eficiencia y eficacia.

Tercera:

Planificar la creacion la identificacion digital a los usuarios, para que con la
implementacién del gobierno digital permita ser utilizado como identificador Unico
de cada ciudadano a nivel nacional.

Cuarta:

Elaborar la cartera de servicios que ofrece el establecimiento de salud de
acuerdo a su categoria, el cual se podra mejorar con la implementacion del
gobierno digital, y utilizar las plataformas sociales para su difusion.

Quinta:

Conformar el comité para realizar la depuracion de las historias clinicas fisicas
con la finalidad de minimizar el uso del almacenamiento en la data que se
implemente, porque en el servidor se alojara las historias clinicas digitalizadas y
todos los examenes auxiliares que los profesionales soliciten.

Sexta:

Instar a la DIRIS Lima Norte a mejorar la interconexion de los sistemas utilizados
en el establecimiento, para lograr una mejor interoperabilidad con las entidades
gue se interactla diariamente como las plataformas del SIS, REFCON, SIHCE.
Séptima:

Requerir a la DIRIS Lima Norte softwares antivirus que brinden mayor proteccion
ante cualquier intento de vulnerar las historias clinicas que contienen los datos

de los pacientes, los cuales son documentos legales y confidenciales.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de gobierno digital
Estimado trabajador el presente instrumento basico tiene por finalidad recopilar
opiniones sobre el gobierno digital en un establecimiento del Ministerio de salud.
Instrucciones: para este proceso debe leer atentamente cada pregunta y marcar con
una “X” su nivel de acuerdo o desacuerdo, cabe mencionar que no existen respuestas
‘buenas” o “malas”, por lo que le recomendamos ser o mas sincero(a) posible.
La informacién registrada sera confidencial y sera utilizada para fines académicos de

esta investigacion. No dejar ninguna respuesta en blanco, agradezco su colaboracion.

Totalmente en En Indiferente De Totalmente

desacuerdo |desacuerdo acuerdo de acuerdo

N° Escala de

DIMENSIONES / ITEMS valoracion
112]3(4]5

Sobre las Tecnologias digitales

01| Considera usted que la implementacién de tecnologia en un
establecimiento del Ministerio de Salud es el adecuado

02| Las tecnologias de informacién en un establecimiento del
Ministerio de Salud es el adecuado, son utilizados
exclusivamente para las tareas asignadas

03| Cree usted que las telecomunicaciones en un establecimiento
del Ministerio de Salud considera que es el adecuado,
permiten una mejor comunicacion con los usuarios

04 | Considera usted que la implementacion de los contenidos en
canales digitales y redes sociales permitirdn una mejor
interrelacion con los usuarios

05| ElI andlisis de los datos recogidos de las aplicaciones
informaticas en un establecimiento del Ministerio de Salud
permite tomar decisiones

06 | Los sistemas de informacion implementados le ayudan ensu
Trabajo en un establecimiento del Ministerio de Salud

Sobre laidentidad digital

07 | La credencial digital o DNI electrénico es de uso constante en
un establecimiento del Ministerio de Salud

08| Se identifica digitalmente para tener acceso a los
servicios brindados por un establecimiento del
Ministerio de Salud




Sob

re la interoperabilidad

9| Conoce usted el marco de interoperabilidad en un
establecimiento del Ministerio de Salud
10| Conoce usted si la gestion de interoperabilidad en un

establecimiento del ministerio de salud se realiza con otras
entidades de la administracién publica

Sobre la prestacion de servicio digital

11

Conoce usted si existe una sede digital en un establecimiento
del Ministerio de Salud

12

Se cuenta con registro digitales de los documentos recibidos
de un establecimiento del Ministerio de Salud

13

Conoce usted si los registros digitales ayuda en la gestion
administrativa de un establecimiento del Ministerio de Salud

14

Conoce usted si se cuenta con domicilio digital de las personas
gue asisten a un establecimiento del Ministerio de Salud

15

Conoce usted si se conservan los documentos electréonicos en
un establecimiento del Ministerio de Salud

16

Considera que se deberia utilizar las firmas electrénicas en
un establecimiento del Ministerio de Salud

Sobre la gobernanza de datos

17| Considera que la recopilacién de los datos para el portal de
un establecimiento del Ministerio de Salud permite mantenerlo
actualizado

18| El procesamiento de los datos en el portal de un
establecimiento del Ministerio de Salud permite una mejor
relacion con los usuarios

19|Conoce usted sobre la infraestructura nacional de datos

(politicas, normas, tecnologias digitales, etc.) para una
adecuada recopilacion, almacenamiento y disposicion de los
mismos.

20

Conoce usted sobre el marco de gobernanza y gestion de
datos en un establecimiento del Ministerio de Salud

Sob

re la seguridad digital

21

Conoce usted sobre el marco de seguridad digital en un
establecimiento del Ministerio de Salud (entidades que brindan
seguridad en los ambito de defensa, inteligencia, justicia e
institucional)

22

Conoce usted si las medidas de seguridad digital han sido
implementadas en un establecimiento del Ministerio de Salud
es el adecuado




Cuestionario sobre la satisfaccién del usuario

Estimado trabajador el presente instrumento bésico tiene por finalidad recopilar
opiniones sobre el gobierno digital en un establecimiento del Ministerio de salud.
Instrucciones: para este proceso debe leer atentamente cada pregunta y marcar
con una “X” su nivel de siempre 0 nunca, cabe mencionar que no existen
respuestas “buenas” o “malas”, por lo que le recomendamos ser o mas
sincero(a) posible.

La informacién registrada serd confidencial y sera utilizada para fines
académicos de esta investigacion. No dejar ninguna respuesta en blanco,

agradezco su colaboracion.

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre

siempre

Escala de

DIMENSIONES / ITEMS valoracion

1‘2'3‘4‘5

DIMENSION 1: CALIDAD DE DISENO

1 Cree usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud soluciona satisfactoriamente sus
necesidades.

2 Cree usted que un establecimiento del
Ministerio de salud da el servicio que usted espera.

3 Cree usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud conoce los intereses y necesidades de
Sus usuarios.

4 Cree usted que un establecimiento del Ministerio de salud
presta un servicio satisfactorio en comparacion con
entidades privadas.

DIMENSION 2: CALIDAD DE CONFORMIDAD

5 Opina usted que la calidad de los servicios prestados en un
establecimiento del Ministerio de salud al usuario es bueno.

6 Opina usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud se toma el tiempo necesario para absolver
su necesidad.

7 Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en un
establecimiento del Ministerio de salud.

8 Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal
de un establecimiento del Ministerio de salud.




DIMENSION 3 : DISPONIBILIDAD

9 Percibe usted que tiene confianza de
atenderse en un establecimiento del Ministerio de
salud.

10 | Percibe usted que los precios y las tasas son acorde
al servicio prestado por un establecimiento del
Ministerio de salud.

11 | Piensa usted que el personal de un establecimiento
del ministerio de salud le trata con confianza.

12 | Percibe usted que cuando se le presento un problema
0 inconveniente con los servicios prestados en un
establecimiento del Ministerio de Salud, mostro un
interés por resolverlo.

13 | Percibe usted que el personal de un establecimiento
del Ministerio de salud valora el tiempo que usted
invierte para realizar sus tramites.

DIMENSION 4: SERVICIO DE CAMPO

14 | Piensa usted que un establecimiento del Ministerio de
salud se preocupa por las necesidades de sus
usuarios.

15 | Considera usted que el servicio que ofrece un
establecimiento del Ministerio de salud se adapta a
sus necesidades segun su competencia

16 | Considera usted que el personal de un
establecimiento del Ministerio de salud es claro en
explicarle o brindarle la informacion solicitada en sus
trabajos extramurales.

17 | Considera usted que el personal de un
establecimiento del Ministerio de salud tiene los
conocimientos acerca de los servicios prestados.

18 | Considera wusted que el personal de wun

establecimiento del Ministerio de salud simplifica los
tramites de acuerdo a su necesidad.




Anexo 3: Matriz de evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 07 de Noviembre de 2023

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO

Sefiora: Erika Rocié Garcia Bernardo

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa Académico de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte,
promocion 2023, aula N°A1 requiero validar el instrumento con el cual recogerée la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de
Lima, 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos

ylo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no

sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

L

\7 ~
Rafael Cristian Cayo Torres

DNI: 08172238
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionaric sobre Gobiemo digital y la
salisfaccion de los usuarios en un establecimiento de! Ministerio de Salud de Lima, 2023°. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer en el &mbito sobre Gobiemo Digital

1. Datos generales del juez

Nombre def juez: | ERIKA ROCIO GARCIA BERNARDO

Grado profesional: Maestria( X ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Modermizacién del E )
Institucién donde lab DIRISLIMA NORTE ~ CSMI SANTA LUZMILA I
Tiempo de exp ia profesional en
el area: Mas de 5 aios

2. ropésito de la evalua: H
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de {a escala (Escala de Likert)
Nombre de la Prueba: Cuestionario: Gobiemo Digital
Autora: Rafael Cristian Cayo Torres
Procedencia: Autoria propia
uede ser por:
Administracién: B £
- Pr ial - Virtual
Tiempo de aplicacién: 30 minutos/40 minutos (depende de cuanto estimen ustedes)
Ambito de aplicacién: Trabajadores de un establecimiento del Ministerio de Salud
IEl cuestionario esta compuesto por 6 dimensiones, 18 indicadores y 22
Significacion: items. El objetivo de esta prueba es determinar la importancia del gobierno
igital en un establecimiento del Ministerio de Salud
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4, Soporte tedrico

Oyola (2021) Es la descripcion precisa de las nomas y procedimientos que seguira el investigador para objetivar
las variables en su estudio, como resultado de la informacién obtenida del conocimiento cientifico previo, asi
como de su experiencia personal.

Escala/AREA Subescala Definicion
{dimensiones)

[Se conforma por las herramientas de ciencia comunicativy
imediante el cual se puede trazar los objetivos de I
institucion. En los inicios solo se utilizaba como medio parg
Tecnologia Digital promocionar y ofrecer servicios, en la actualidad g
digitalizacion estd méas enfocada a crear valor que beneficig
| ciudadano (Malhotra, 2018)
Es crear identidades digitales que permitan diferenciar a log
lindividuos en los diferentes puntos de ingreso para podel
lacceder a los servicios, de manera sencilla y sin muchg
lcomplejidad para realizar tramites (Masiero & Bailur, 2021)
Es el efecto de como se generan los datos, se comparten y
se utitizan para generar valor a partir de esa informacion, y
la redistribucion de datos para un intercambio seguro Y
confiable (Micheli et al., 2020)
[Se basan en la estructura del disefio y los procesos, parg
ofrecer servicios oportunos enfocados en el beneficio de|
usuario mediante un sistema de informacidn centralizada]
que permita acelerar los factores de éxito mediante log
nuevos servicios digitales (Mergel, 2019)
Es la capacidad de una organizacién como protege los datos
que en los entomos digitales estdn propensos 4
vulneraciones, que ponen en riesgo a las personas y también
|a las organizaciones quienes estan poniendo sus intereses
de importancia en los sistemas implementados en Ig
ladministracion piblica y privada (Schinagl et al., 2021).
Para lograr ello se busca llegar 2 una madurez en ias
lentidades del sector publico y privado a fin de poder,
Interoperabilidad intercambiar  informacion  sin  errores  entre  las
lorganizaciones, o cual genera ineficiencia en las gestiones.
(Gottschalk, 2009).

Identidad Digital

Gobemanza de Datos

Gobiemo Digital
Prestacion de Servicio
Digital

Seguridad Digital

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre Gobierno Digital elaborado por Rafael Cristian Cayo
Torres en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio Ei item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significade o por la
ordenacion de estas.

El item se 2. Bajo Nivel
comprende
facilmente, es
decir, su sintactica

2 s Se requiere una modificacién muy especifica de
y semu:zg(;a 200 3. Moderado nivel algunos de ios términos del item.
< El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg';.'sﬁ.’:ﬁ? 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacién logica con acuerdo) Ia dimension.

{a dimensioén o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)
midiendo.

El item tiene una relacién moderada con la
dimensioén que se esta midiendo.

&

Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensi6n que esta midiendo.
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— El item puede ser eliminado sin que se vea
1-{Noiclimple con el Criterio afectada ia medicion de la dimensié?\.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel €l item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es 2 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nive! El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinenfe

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: a) Tecnologias digitales; b) Identidad digital; c) Interoperabilidad; d) Prestacion de servicio digital;
e) Gobernanza de datos; f) Seguridad digital

. Primera dimension: Tecnologias digitales

. Obijetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es determinar la importancia del uso de las tecnologias.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia R —

1
Considera usted que la implementacion de tecnologfa en un|

Tecnologiade la  |ogtablecimiento del Ministerio de Salud es el adecuado

2
Las tecnologias de informacién en un establecimiento del 4
Ministerio de Salud es el adecuado, son utilizados
exclusivamente para las tareas asignadas

Informacion

3
Cree usted que las telecomunicaciones en un
lestablecimiento del Ministerio de Salud considera que es e 4 4 4
adecuado, permiten una mejor comunicacién con los
usuarios.

Telecomunicaciones 4

[Considera usted que la implementacion de los contenidos|
len canales digitales y redes sociales permitirdn una mejor] 4 4 4
interrelacién con los usuarios

5
El analisis de los datos recogidos de las aplicaciones
informaticas en un establecimiento del Ministerio de Salud 4 4 4
Aplicaciones permite tomar decisiones.

Informaticos 6

Los sistemas de informacion implementados le ayudan en| 4 4 4
su Trabajo en un establecimiento del Ministerio de Salud
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. Segunda dimensién: tdentidad digital
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prusba es si se cuenta con identificacion digital
Indicadores ~
item Claridad Coherencia Rel ia —Obsew:clomsl
. T 7
Credencial digital |La credencial digital o DN electrénico es de uso constante en
un establecimiento del Ministerio de Salud : 4 i
8
identificacién digital ga iqgnﬁﬁca digitalmente para tener acceso a los
deer;/;i%s brindados por un establecimiento del Ministeriol % 4 4
. Tercera dimensién: Interoperabilidad

Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se realizan acciones interinstitucionales

Indicadores f

- Observacionas/
Claridad Coharencia Rele'

. vancia Recomendaciones

Conoca. usted el marco de interoperabilidad en un| 4 4 4
establecimiento del Ministerio de Salud

Marco de
Interoperabilidad

10
Gestién del marco de Conoce ) ufled si la gestion de interoperabilidad en un|
Interoperabilidad estlablemmlento del ministerio de salud se realiza con otras| 4 4 4
entidades de la administracion publica
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Cuarta dimension: Prestacion de Servicio Digital
. Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es si existe algun donde se registran 108 servicios digitales
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
11
Sede digital Conace usted si existe una sede digital en un establecimiento 4 4 4
del Ministerio de Salud
12
Se cuenta con registro digitales de los documentos recibidos 4 4 4
: - de un establecimiento del Ministerio de Salud
Registro digital 13
Conoce usted si los registros digitales ayuda en la gestién 4 4 4
administrativa de un establecimiento del Ministerio de Salud
14
Domicilio digital Conoce usted si se cuenta con domicilio digital de las personas 4 4 4
que asisten a un establecimiento del Ministerio de Salud
15
Conoce usted si se conservan los documentos electronicos en 4 4 4
Conservacién de  |un establecimiento del Ministerio de Salud
documer_\tos 16
electronicos Considera que se deberia utilizar las firmas electronicas en un 4 4 4
astablecimiento del Ministerio de Salud




. Quinta dimension: Gobernanza de Datos

. Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es si se tiene un lugar de almacenamiento de la informacion
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
17
Considera que la recopilacién de los datos para el portal de| 4 4 4
un establecimiento del Ministerio de Salud permite mantenerio
Datos aclualizado
18
El procesamiento de los datos en el portal de un 4 4 4
establecimiento del Ministerio de Salud permite una mejor
relacién con los usuarios
19
Conoce usted sobre la infraestructura nacional de datos 4 4 4
infraestructura 3 R
Naclonal de datos (politicas, normas, tecnologlas digitales, etc.) para una
adecuada recopilacién, almacenamiento y disposicién de los|
mismos.
Marco de 20
Gobemanza y Conoce usted sobre el marco de gobernanza y gestion de datos|
gestion de datos  {en un establecimiento del Ministerio de Salud 4 4 4
. Sexta dimensioén: Seguridad Digital
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se cuenta con medidas de seguridad de Ia informacién
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
21
Ko i e Conoce usted sobre el marco de seguridad digital en un| 4 4 4
digital establecimiento del Ministerio de Salud (entidades que brindan|
seguridad en los ambito de defensa, inteligencia, justicia e
institucional)
22
Articulacién de Conoce usted si las medidas de seguridad digital han sido|
seguridad digital  |implementadas en un establecimiento del Ministerio de Salud 4 4 4
es el adecuado

X € .
Firms evaluador ....

"""_ AR b
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre Gobierno Digital y la
Satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023". La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer en el dmbito sobre Satisfaccion de los usuarios.

1.

Nombre del juez:

ERIKA ROCIO GARCIA BERNARDO

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Modernizacién del Estado

Institucién donde labora:

DIRISLIMA NORTE — CSMI SANTA LUZMILA II

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Mas de 5 afios (X )

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |a escala (Escala de Likert)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario: Satisfaccion de los usuarios

Autora: Rafael Cristian Cayo Torres
Autoria propia
Procedencia:
Administracién; puede ser por:

Presencial - Virtual

Tiempo de aplicacion:

30 minutos/40 minutos (depende de cuanto estimen
ustedes)

Ambito de aplicacion:

Trabajadores de un establecimiento del Ministerio de
Salud

El cuestionario esta compuesto por 4 dimensiones, 8 indicadores y 18
_— g tems. El objetivo de esta prueba es determinar la satisfaccion de los
Significacion: lusuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud
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Soporte teérico

Oyola (2021) Es la descripcién precisa de las normas y procedimientos que seguira el investigador para
objetivar las variables en su estudio, como resultado de la informacién obtenida del conocimiento cientifico

previo, asi como de su exp ia personal.
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Calidad de ISe determina antes de elaborar un producto u ofrecer un
ISatisfaccién de los Disefio servicio, considerando no solo lq e[aborgci{)n sino todo lo|
L isuarios ique implica como la mercadotecnia, ingenieria, operaciones|
ly otras funciones hasta su destino final. (Schroeder et al.,
2017)
Calidad de [Esta definida como la creacion del producto o servicio capaz|
Conformidad satisfacer las especificaciones, estd asociada a I3
i ibilidad, confiabilidad y condiciones de mantenimiento] -
Schroeder et al., 2017)
Disponibilidad ISe refiere a la cantidad y el tiempo que podra usarse unj
producto y es definida come la continuidad al servicio o
ucto para el consumidor (Schroeder et al., 2017)
Servicio de Representa la gamrﬂia la reparacion o reemplazo, tambiér_
Campo E:mado atencion al cliente, del cual el cliente espera que s
presenta algin error se comja en forma inmediata,
Schroeder et al., 2017)
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios elaborado por
Rafael Cristian Cayo Torres en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
(E:ILA m%:ﬁ se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende = palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, = ordenacién de estas.

decir, su sintactica
y semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion logica con

adecuadas.
4. Alto nivel E! item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo {no Ef item no tiene refacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio}
c'g'}"i;ﬁ:?: 2. Desacuerdo (bajc nivel de | E!item tiene una relacion tangencial /flejana con
acuerdo) la dimension.

la dimensién o
indicador que esté | 3. Acuerdo (moderado nivel)

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

El item es esencial

midiendo.
4. Totaimente de Acuerdo (alto E! item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. Nojcumeple:conelenteno afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2: BajoiNwvel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4_Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valo_raoidn, asi como solicitamos brinde

sus obser

que P
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

iT' UNIVERS'IDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: a) Calidad de Disefio; b) Calidad de Conformidad; c) Disponibilidad; d) Servicio de Campo
. Primera dimensién: Calidad de Disefio.

. Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es si el disefio esta enfocado en satisfacer a los usuarios
Indicadores [tem Claridad Coherencia Retevancia Obsorvacl'oneal
Recomendaciones
1
Cree usted que el personal de un establecimiento del Ministerio 4 4
Calidad de Concepto | de salud soluciona satisfactoriamente sus necesidades..
2
Cree wusted que un establecimiento del 4 4
Ministerio de salud da el servicio que usted espera.
3
Cree usted que el personal de un establecimiento del Ministerio 4 4
de salud conoce los intereses y necesidades de sus usuarios.
Calidad de a
especificacién Cree usted que un establecimiento del Ministerio de salud
presta un servicio satisfactorio en comparacién con entidades 4 4
privadas.
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Segunda dimension: Calidad de Conformidad
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si los servicios brindados han cumplido con las expectativas de los
usuarios
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
5
Opina usted que la calidad de los servicios prestados en
un establecimiento del Ministerio de salud al usuario es 4 4 4
bueno.
)
Empleados Opina usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud se toma el tismpo necesario para absolver 4 4 4
su necesidad.
7
Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en un 4 4 4
establecimiento del Ministerio de salud.
Administracion 8
Opina usted que recibe un buen trato por parte del personali 4 4 4
de un establecimiento del Ministerio de salud.
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. Tercera dimension: Disponibilidad
. Obijetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es si los servicios son disponibles en el tiempo
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Rel i R Jaci
9
Percibe usted que tiene  confianza de 4 4 4
atenderse en un establecimiento de! Ministeric de salud..
10
Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio 4 4 4
Condiciones de prestado por un establecimiento del Ministerio de salud.
mantenimiento 11
Piensa usted que el personal de un establecimiento del 4 4 4
ministerio de salud le trata con confianza.
12
Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en un 4 4 4
; establecimiento dei Ministerio de salud.
Apoyo Logistico 13
Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal 4 4 4
de un establecimiento del Ministerio de salud.
ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Cuarta dimension: Servicio de Campo
. Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es determinar si todos los trabajadores estan comprometidos con los servicios
que ofrecen.
Observaciones/
indicadores ftem Claridad Coherencia Rslevancia Recomendaciones
14
Piensa usted que un establecimiento del Ministerio de 4 4 4
salud se preocupa por las necesidades de sus usuarios.
15
Considera usted que el servicio que ofrece un establecimiento
del Ministerio de salud se adapta a sus necesidades segun su 4 4 4
. competencia
Competencia 5
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud es claro en explicarle o brindarle la 4 4 4
informacién solicitada en sus trabajos extramurales.
17
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud tiene los conocimientos acerca de los 4 4 4
: servicios prestados.
Integridad m
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministeric de salud simplifica los tramites de acuerdo a su 4 4 4
necesidad.
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Lima, 07 de noviembre de 2023

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO

Sefiora: Maria del Carmen Villavicencio Chacaitana
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa Académico de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte,
promocion 2023, aula N°A1 requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de
Lima, 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos

y/o investigacién educativa.

E! expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

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

Atentamente,

Rafael Cristian Cayo Torres

DNI 08172238
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionaric sobre Gobiemo digital y ia
satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023". La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer en el ambito sobre Gobiemo Digital

1. Datos generales el ivez

Nombre del juez: | MARIA DEL CARMEN VILLAVICENCIO CHACALTANA

Grado profesional: | Maestria( X ) Doctor { )

Clinica ( ) Social{ )
Area de formacién académica:

Educativa { ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: iR
Institucién donde labora: Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
Tiempo de experiencia profesional en
Mas de 5 afios

el drea:

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de Likert)
Nombre de la Prueba: Cuestionario: Gobiemo Digital
Autora: Rafael Cristian Cayo Tomes
Procedencia: Autoria propia
puede ser por:
Administracion:
- P iaf - Virtual

Tiempo de aplicacion: 30 minutos/40 minutos (depende de cuanto estimen ustedes)

Ambito de aplicacion: Trabajadores de un establecimiento del Ministerio de Salud

IEl cuestionario esta compuesto por 6 dimensiones, 18 indicadores y 22
Significacion: tems. El objetivo de esta prueba es determinar ia importancia del gobiemo
igital en un establecimiento del Ministerio de Salud




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte tedrico
Oyola (2021) Es la descripcion precisa de las nommas y procedimientos que seguira el investigador para objetivar
las variables en su estudio, como resuttado de la informacion obtenida del conocimiento cientifico previo, asi

como de su experiencia personal.

Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicién

Gobierno Digital

Tecnologia Digital

ISe conforma por las heramientas de ciencia comunicativd
mediante el cual se puede trazar los objetivos de Id
institucion. En los inicios solo se utilizaba como medio pard
promocionar y ofrecer servicios, en la actualidad Id
digitalizacion esta mas enfocada a crear valor que beneficig
lal ciudadano (Malhotra, 2018)

Identidad Digital

Es crear identidades digitales que pemitan diferenciar a log
individuos en los diferentes puntos de ingreso para pode:
acceder a los servicios, de manera sencilla y sin muchg
sompiejidad para realizar tramites (M o & Bailur, 2021)

Gobemanza de Datos

Es et efecto de cémo se generan {os datos, se comparten y
se utilizan para generar valor a partir de esa informacion,
la redistribucion de datos para un intercambio seguro
lconfiable (Micheli et al., 2020)

Digital

Prestacion de Servicio

ISe basan en la estructura del disefio y los procesos, parg
ofrecer servicios oportunos enfocados en el beneficio de
usuaric mediante un sistema de informacion centralizada|
que permita acelerar los factores de éxito mediante log
nuevos servicios digitales {(Mergel, 2019)

Seguridad Digital

Es la capacidad de una organizacion como protege los datos
lque en los entomos digitales estan propensos 4
ivulneraciones, que ponen en riesgo a las personas y también
la las organizaciones quienes estan poniendo sus intereses
ide importancia en los sistemas implementados en 4
ladministracion publica y privada (Schinagl et al., 2021).

Interoperabilidad

Para lograr ello se busca llegar a una madurez en las
lentidades del sector publico y privado a fin de poder]
lintercambiar  informacion  sin  errores  entre  las
lorganizaciones, lo cual genera ineficiencia en las gestiones.|
(Gottschalk, 2009).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre Gobiemo Digital elaborado por Rafael Cristian Cayo
Torres en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CL,ARlDAD S s modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel =l
comprende palabras_ de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel jecuada,
1. totalmente en d ierdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHEREWA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem fiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene acuerdo) 1a di in.
relacién légica con 2
la dimensién o . o 2
o g El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo {(moderado nivel) 5 : ks
iiciendo. dimensidn que se esta midiendo.

4. Totaimente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuenfra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
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1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel pueds estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El itern es muy relevante y debe ser incluido.

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con e criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

Dimensiones del Instrumento: a) Tecnologias digitales; b) Identidad digital; c) Interoperabilidad; d) Prestacion de servicio digital;
8) Gobernanza de datos; f) Seguridad digital

Primera dimensién: Tecnologias digitales

Obijetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es determinar la importancia del uso de las tecnologias.

Indicadores

item

Observaciones/

Sngat Recomendaciones

Coherencia Relevancia

Tecnologia de la

Informacién

1
Considera usted que la implementacién de tecnologia en un
establecimiento del Ministerio de Salud es el adecuado

2
Las tecnologias de informacién en un establecimiento del
Ministerio de Salud es el adecuado, son utilizados|

lexclusivamente para las tareas asignadas

Telecomunicaciones

3
Cree usted que Ilas telecomunicaciones en un
establecimiento del Ministerio de Salud considera que es el
adecuado, permiten una mejor comunicacién con log
usuarios.

4
Considera usted que la implementacién de los contenidos
en canales digitales y redes sociales permitirdn una mejor
interrelacién con los usuarios

Aplicaciones

Informéticos

5
El anélisis de los datos recogidos de las aplicaciones
informéticas en un establecimiento del Ministerio de Salud
permite tomar decisiones.

6

Los sistemas de informacién implementados le ayudan en
su Trabajo en un establecimiento del Ministerio de Salud
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D Segunda dimension: |dentidad digital
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se cuenta con identificacién digital.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaociones
7
Credencial digital |La credencial digital © DNI electrénico es de uso constante en 4 4 4
un establecimiento det Ministerio de Salud
8
Identificacion digital | Se identifica digitalmente para tener acceso a log 4 4 4
Servicios brindados por un establecimiento del Ministeria
de salud
. Tercera dimensién: interoperabilidad
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se realizan acciones interinstitucionales
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
9
Marco de Conoce usted el marco de interoperabilidad en un 4 4 4
Interoperabifidad | otapiecimiento del Ministerio de Salud
10
Gestion del marco de Conoce g u.sted si la qestnfﬁn de lnteroperab{lldad en un
Interoperabilidad establecimiento del ministerio de salud se realiza con otras| 4 4 4
entidades de la administracién publica
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Cuarta dimension: Prestacion de Servicio Digital
. Objetivos de la Dimensién: Et objetivo de esta prueba es si existe algun donde se registran los servicios digitales
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
1
Sede digital Conoce usted si existe una sede digital en un establecimiento) 4 4 4
del Ministerio de Salud
12
Se cuenta con registro digitales de los documentos recibidos 4 4 4
: oo de un establecimiento del Ministerio de Salud
Registro digital 3
Conoce usted si los registros digitales ayuda en la gestién 4 4 4
administrativa de un establecimiento del Ministerio de Salud
14
Domicilio digital Conoce usted si se cuenta con domicilio digital de las personas 4 4 4
que asisten a un establecimiento del Ministerio de Salud
15
Conoce usted si se conservan los documentos electrénicos en| 4 4 4
Conservacién de  |un establecimiento del Ministerio de Salud
documer_ﬁos 16 ;
electrénicos Considera que se deberia utilizar las firmas electrénicas en un 4 4 4
establecimiento del Ministerio de Salud




. Quinta dimensioén: Gobemanza de Datos

. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se tiene un lugar de almacenamiento de la informacion
- Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
17
Considera que la recopilacién de los datos para el portal de 4 4 4
un establecimiento del Ministerio de Salud permite mantenerio|
Datos actualizado
18
El procesamiento de los datos en el porial de un| 4 4 4
establecimiento del Ministerio de Salud permite una mejor
relacién con jos usuarios
19
Conoce usted sobre la infraestructura nacional de datos 4 4 4
Infraestructura f s
Nacional de dates | (POliticas, normas, tecnologias digitales, etc.) para una
adecuada recopilacién, almacenamiento y disposicién de los|
mismos.
Marco de 20
Gobernanza y Conoce usted sobre el marco de gobernanza y gestién de datos
gestion de datos  [en un establecimiento del Ministerio de Salud 4 4 4
. Sexta dimension: Seguridad Digital
. Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es si se cuenta con medidas de seguridad de la informacién
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
21
Maito d6 SEHLHAES Conoce usted sobre el marco de seguridad digital en un 4 4 4
digitalg establecimiento del Ministerio de Salud (entidades que brindan|
seguridad en los ambito de defensa, inteligencia, justicia e|
institucional)
22
Articulacién de Conoce usted si las medidas de seguridad digital han sido|
seguridad digital  |implementadas en un establecimiento del Ministerio de Salud| 4 4 4
es el adecuado

bt P2 i ok
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evatuar e! instrumento “Cuestionaric sobre Gobiemo Digital y Ia
Satisfaccién de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023". La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente; aportando al quehacer en el Ambito sobre Satisfaccién de los usuarios.

1.
Nombre del juez: | MARIA DEL CARMEN VILLAVICENCIO CHACALTANA
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: Modemizacion del Estado
Institucién donde labora: Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
Tiempo de experiencia profesicnalen | 2a4 afics ( )
el drea: Mas de S afos (X)
2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Escala de Likert)
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios
Autora: Rafael Cristian Cayo Torres
Autoria propia
Procedencia:
Administracién: pusda sér por:
Enlace google
30 minutos/40 minutos (depende de cuanto estimen
Tiempo de aplicacion: ustedes)
Ambito de aplicacion: Trabajadores de un estabiecimiento del Ministerio de
) Salud
El cuestionario esta comp ) por 4 dil i , 8 indic y18

- s tems. El objetivo de esta prueba es determinar la satisfaccion de los
Significacion: arios en un establecimiento del Ministerio de Salud
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4, Soporte teérico
Qyola (2021) Es la descripcion precisa de las nomas y procedimientos que seguira el investigador para
objetivar las variables en su estudio, como resultado de la informacién obtenida del conocimiento cientifico
previo, asi como de su experiencia personal.

Escala/AREA Subescala Definicion
{dimensiones)
Calidad de Se determina antes de elaborar un producto u ofrecer un
s 5 : Disefio servicio, considerando no solo fa elaboracién sino todo Iof
ISahsf.acc:én de los que implica como la mercadotecnia, ingenieria, operaciones
usuanos ly otras funciones hasta su destino final. {Schroeder et al. |
2017)
Calidad de |Esta definida como la creacion del producto o servicio capazl
Conformidad ide satisfacer las especificaciones, esta asociada a 4
disponibilidad, confiabilidad y condiciones de mantenimiento
(Schroeder et al., 2017)
Disponibilidad Se refiere a la cantidad y el tiempo que podra usarse uny
producto y es definida como la continuidad al servicio o
iproducto para el consumidor (Schroeder et al., 2017)
Servicio de |Representa la garantia la reparacion o reemplazo, tambiény
Cam ado atencion al cliente, del cual el cliente espera que si
po. se presenta algun emor se comja en forma inmediata)
(Schroeder et al., 2017)
5. Presentacién de instrucciones para ef juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios elaborado por
Rafael Cristian Cayo Torres en el aiio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun coresponda.

Categoria Calificacién indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLA El item requiere bastantes modificaciones o una
£l R’%g: se | 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
Ses palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
faciimente, es i
decir, su sintactica . . "
Kty . Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel algunos de los témminos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel E(I’nem es claro, tiene semantica y sintaxis
1. totaimente en desacuerdo (no El item no tiene relacion togica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COI-'IERE'NCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana con
ElLjtem tione acuerdo) la dimension
relacion logica con 5
la dimension o . . :
indicador que esté | 3. Acuerdo (moderado nivel ol sl e
midiendo. i
4. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
Gl El item puede ser eliminado sin que se vea
JeNo'cumpis cormelcriterio afectada la medicion de la dimension,
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o imporiante, es e puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1a 4 su

sus observaciones que considere pertinente

I 6N, asi como solicit: 2s brinde
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: a) Calidad de Diserio; b) Calidad de Conformidad; c) Disponibilidad; d) Servicio de Campo

. Primera dimensién: Calidad de Diserio.
. Objetivos de ta Dimensidn: El objetivo de esta prueba es si el disefic esté enfocado en satisfacer a los usuarios
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Obsarvacionas/
Recomendaciones
1
Cree usted que el personal de un establecimiento del Ministerio 4 4 4
Calidad de Concepto | de salud soluciona satisfactoriamente sus necesidades..
2
Cree usted que un establecimiento del 4 4 4
Ministerio de salud da el servicio que usted espera.
3
Cree usted que el personal de un establecimiento del Ministerio 4 4 4
de salud conoce los intereses y r idades de sus usuarios.
Calidad de 4
especificacién | Cree usted que un establecimiento del Ministerio de salud
presta un servicio io en comp iGn con entidades 4 4 4
privadas.
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Segunda dimensién: Calidad de Conformidad %
. Objativos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si los servicios brindados han cumplido con las expactativas de los
usuarios
Obsaervaciones/
indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
5
Opina usted que ia calidad de los servicios prestados en
un establecimiento del Ministerio de salud al usuario es 4 4 4
bueno.
(]
Empleados Opina usted que ol personal de un establecimiento del
Ministerio de salud se toma el tiempo necesario para absolver 4 4 4
su necesidad.
7
Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en un 4 4 4
establecimiento del Ministerio de salud.
Administracién N . 8
Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal 4 4 4
de un establecimiento del Ministerio de salud.
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Tercera dimension: Disponibilidad

. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si los servicios son disponibles en el tiempo
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coh: R ! R
9
Percibe usted que tiene  confianza de s 4 4
atenderse &n un establecimiento del Ministerio de salud..
10
Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio 4 a 4
Condiciones de | _prestado por un establecimiento del Ministerio de salud.
mantenimiento kAl
Piensa usted que el p | de un establecimiento del 4 4 4
ministerio de salud le trata con confianza.
12
Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en un 4 4 4
establecimiento del Ministerio de salud.
Apoyo L 13
Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal 4 4 4
de un bl ) del Ministerio de salud. i
mi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Cuarta dimensién: Servicio de Campo
. Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es determinar si todos los trabajadores estén comprometidos con los servicios
que ofrecen.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
14
Piensa usted que un establecimiento del Ministerio de 4 4 4
salud se preocupa por las necesidades de sus usuvarios.
15
Considera usted que el servicio que ofrecs un establecimiento
del Ministerio de salud se adapta a sus necesidades segun su 4 4 4
ia p icla
Competenci 6
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud es claro en explicarle o brindarle la 4 4 4
informacién solicitada en sus trabajos rales.
17
Considera usted que el psrsonal de un establecimiento del
Ministerio de salud tiene los conocimientos acerca de los 4 4. 4
Integridad servicios prestados. =
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud simplifica los tramites de acuerdo a su 4 4 4
necesidad.

ifma del evaluador
DNI
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Lima, 07 de noviembre de 2023

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO

Sefiora: Marta Pilar Tarazona Reyes
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa Académico de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte,
promocién 2023, aufa N°A1 requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacién necesaria para poder desarmollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de
Lima, 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
ylo investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

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

Atentamente,

Rafael Cristian Cayo Torres

DNI: 08172238
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre Gobiemo digital y la
satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima, 2023". La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer en el ambito sobre Gobiemo Digital

1. Datos generales def juez

Nombre del juez: | MARTA PILAR TARAZONA REYES

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional: Modermizacion del Estado

Institucion donde iabora: Instituto Nacional de Rehabilitacion
Tiempo de experiencia profesional en
ol hroa: Mas de 5 afios
2. gsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instr ), por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Escala de Likert)
Nombre de la Prueba: Cuestionario: Gobiemo Digital
Autora: Rafael Cristian Cayo Tormres
Procedencia: Autoria propia
uede ser por:
Administracion: g R
Pr ial - Virtual
Tiempo de aplicacion: 30 minutos/40 minutos (depende de cuénto estimen ustedes)
Amnbito de aplicacién: Trabajadores de un establecimiento del Ministerio de Salud
IEI cuestionario esta compuesto por 6 dimensiones, 18 indicadores y 22
Significacion: items. El objetivo de esta prueba es determinar ja importancia del gobierno
ital en un establecimiento del Ministerio de Salud
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4, Sol

tedrico

Oyola (2021) Es la descripcién precisa de las normas y procedimientos que seguira el investigador para objetivar
las variables en su estudio, como resultado de la informacién obtenida del conocimiento cientifico previo, asi
como de su experiencia personal.

Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Gobiemo Digital

Tecnologia Digital

Se conforma por las herramientas de ciencia comunicativg
mediante el cual se puede trazar los objetivos de Ig
institucion. En los inicios solo se utilizaba como medio pard
jpromocionar y ofrecer servicios, en la actualidad ig
digitalizacion esta mas enfocada a crear valor que beneficie
| ciudadano (Maihotra, 2018)

\dentidad Digital

Es crear identidades digitales que pemitan diferenciar a log
ividuos en los diferentes puntos de ingreso para podet|

lacceder a los servicios, de manera sencilla y sin muchg

complejidad para realizar tramites (Masiero & Bailur, 2021)

Gobemanza de Datos

Es el efecto.de cdmo se generan los datos, se comparten Y
se utilizan para generar valor a partir de esa informacion, y
la redistribucion de datos para un intercambio seguro yf
iconfiable (Micheli et al., 2020)

Prestacion de Servicio
Digital

|Se basan en la estructura del disefio y los procesos, parg
lofrecer servicios oportunos enfocados en el beneficio de
usuario mediante un sistema de informacion centralizada
que permita acelerar los factores de éxitc mediante log
Inuevos servicios digitales (Mergel, 2019)

Seguridad Digital

Es la capacidad de una organizacion como protege los datog
que en los entomos digitales estdn propensos 4
vulneraciones, que ponen en riesgo a las personas y también|
a las organizaciones quienes estan poniendo sus intereseg
Ide importancia en los sistemas implementados en Ig
inistracion publica y privada (Schinagi et al., 2021).

Interoperabilidad

Para lograr ello se busca Hegar a una madurez en las|
entidades del sector publico y privado a fin de poder|
intercambiar  informacion  sin  errores  entre  las|
lorganizaciones, lo cual genera ineficiencia en las gestiones.|
(Gottschalk, 2008).

5.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre Gobiemo Digital elaborado por Rafael Cristian Cayo
Torres en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itt_}m requiere bastartes modificaciones o una
El item se b Bajo Nivel modificacion muy grande en ql uso de las
comprende 2 palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
;’“5;5;,225;2'50,, 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
Sdecuudse. algunos de los términos del item.

. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel ad a.
1. imente en d do (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg’:émREtzgem 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
relacion l6gica con acuerdo) ia dimension.
la dimension o o < g
TS F El item tiene una relacion moderada con la
|nd|ca§|qr que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto E! item se encuentra estad relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que se vea

1 No:Gumplsicon el cterio afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA

El item es esencial El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

S
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—/

Dimensiones del instrumento: a) Tecnologias digitales; b) Identidad digital; c) Interoperabilidad; d) Prestacién de servicio digital;
e) Gobernanza de datos; f) Seguridad digital

. Primera dimensién: Tecnologias digitales

. Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es determinar la importancia del uso de las tecnologias.
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia s
Recomendaciones
1
Considera usted que la implementacion de tecnologia en 4 4 4
Tecnologiade la  |gstaplecimiento del Ministerio de Salud es el adecuado
Informacién 2 4 4 4
Las tecnologias de informacién en un establecimiento del

Ministerio de Salud es el adecuado, son utilizados]
exclusivamente para las tareas asignadas

3
Cree usted que las telecomunicaciones en un
establecimiento del Ministerio de Salud considera que es el 4 4 4
adecuado, permiten una mejor comunicacion con log
usuarios.

Telecomunicaciones 7

Considera usted que la implementacién de ios contenidos|
en canales digitales y redes sociales permitiran una mejor 4 4 4
interrelacion con los usuarios

5
El anélisis de los datos recogidos de las aplicaciones
informéticas en un establecimiento del Ministerio de Salud 4 4 4
Aplicaciones permite tomar decisiones.
Informaticos 6
Los sistemas de informacion implementados le ayudan eny 4 4 4

su Trabajo en un establecimiento del Ministerio de Salud
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. Segunda dimensidn: Identidad digital
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se cuenta con identificacion digital.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
;&
Credencial digital |La credencial digital © DNI electrénico es de uso constante en| 4 4 4
un establecimiento del Ministerio de Salud
8
Identificacién digital | Se identifica digitaimente para tener acceso a log 4 4 4
Servicios brindados por un establecimiento del Ministerio
de salud
. Tercera dimensién: Interoperabilidad
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se realizan acciones interinstitucionales
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coh ia Relevancia Recomendacionss
]
Marco de Conoce usted el marco de interoperabilidad en un 4 4 4
Interoperabilidad | ¢ g1ap1ecimiento del Ministerio de Salud
10
Gaatioh delifdrco de Conoce ) u§tsd si la ‘ g_;esu.on de mteroperabn]rdad en un| i g 5
interoperabilidad establecimiento del ministerio de salud se realiza con otras|
entidades de |la administracién pablica
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Cuarta dimensién: Prestacion de Servicio Digital
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si existe algin donde se registran los servicios digitales
Observaciones/
indicadores ftem Claridad | Coh i Rel Recomendaciones
11
Sede digital Conoce usted si existe una sede digital en un establecimiento| 4 4 4
del Ministerio de Salud
12
Se cuenta con registro digitales de los documentos recibidos 4 4 4
. . de un blecimiento del Ministerio de Salud
Registro digital 13
Conoce usted si los registros digitales ayuda en la gestion 4 4 4
administrativa de un establecimiento del Ministerio de Salud
14
Domicilio digital Conoce usted si se cuenta con domicilio digital de las personas 4 4 4
que asisten a un establecimiento del Ministerio de Salud
15
Conoce usted si se conservan los documentos electrénicos en| 4 4 %
Conservacién de  |un establecimiento del Ministerio de Salud
documentos 16 .
electronicos Considera que se deberia utilizar las firmas electrénicas en un 4 4 4
imiento del Ministerio de Salud




. Quinta dimension: Gobernanza de Datos

. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se tiene un lugar de almacenamiento de la informacion
Observaciones/
indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Resomendaciones
17
Considera que la recopilacién de los datos para el portal de 4 4 4
un establecimiento del Ministerio de Salud permite mantenerio
Datos actualizado
18
El procesamiento de los datos en el portal de un| 4 4 4
establecimiento del Ministerio de Salud permite una mejor
relacién con los usuarios
19
Conoce usted sobre la infraestructura nacional de datos| 4 4 4
Infraestructura :
Nacional de datos (politicas, normas, tecnologias digitales, etc.) para una
adecuada recopilacién, almacenamiento y disposicién de los|
mismos.
Marco de 20 .
Gobernanza y Conoce usted sobre el marco de gobemanza y gestion de datos|
gestién de datos  |en un establecimiento del Ministerio de Salud 4 4 4
. Sexta dimensién: Seguridad Digital
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es si se cuenta con medidas de seguridad de la informacion
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
21
Marco de Sequridag |CON0ce usted sobre el marco de seguridad digital en un 4 ) 4
d'i’gitalg establecimiento del Ministerio de Salud (entidades que brindan
seguridad en ios ambito de defensa, inteligencia, justicia e
institucional)
22
Articulacién de Conoce usted si las medidas de seguridad digital han sido|
seguridad digital  {implementadas en un establecimiento del Ministerio de Salud| 4 4 4
es el adecuado

E;; QAN UZL‘R
Firtna del‘evaluador

oNE O QL g6,
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre Gobiemo Digital y [a
Satisfaccion de los usuarios en un establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023". La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer en el ambito sobre Satisfaccion de los usuarios.

Nombre del juez: | MARTA PILAR TARAZONA REYES

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica { ) Social { )
Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: Modemizacion del Estado
Institucion donde labora: instituto Nacional de Rehabilitacion
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios { )
L el &rea: Mas de 5 afios (X)
2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de Likert)
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios
Autora: Rafael Cristian Cayo Torres
Autoria propia
Procedencia:
s i i6n: puede ser por:
Administracion Enlace googie
30 minutos/40 minutos (depende de cuanto estimen
Tiempo de aplicacion: ustedes)
Ambito de aplicacion: Trabajadores de un estasmmiemo del Ministerio de
IEl cuestionario esta compuesto por 4 dimensiones, 8 indicadores y 18
. o tems.Elobjeiivodeesiapmebaesdehemﬁnarlasaﬁsfacdéndelos
Significacién: jos en un establecimiento del Ministerio de Salud
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4, Soporte teérico
Oyola (2021) Es la descripcion precisa de las normas y procedimientos que seguira el investigador para
objetivar las variables en su estudio, como resuitado de Ia informacién obtenida del conocimiento cientifico
previo, asi como de su experiencia personal.

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Calidad de |Se determina antes de elaborar un producto u ofrecer un
Isatisfaccion de los Disefio Iservicio, considerando no solo la elaboracion sino todo o
2 lque implica como la mercadotecnia, ingenieria, operaciones
MSuEios ly ofras funciones hasta su destino final. (Schroeder et al.,
2017)
Calidad de [Esta definida como la creacion del producto o servicio capaz
Conformidad ide satisfacer las especificaciones, estd asociada a |3
disponibilidad, confiabilidad y condiciones de mantenimiento}
(Schroeder et al., 2017)
Disponibilidad |Se refiere a la cantidad y el tiempo que podra usarse un
producto y es definida como la continuidad al servicio o
ucto para el « idor (Schroeder et al., 2017)
Servicio de IRepresenta la garantia la reparacién o reemplazo, también
Cam lamado atencion al cliente, del cual el cliente espera que si
0o presenta algun error se corrija en forma inmediata,
Schroeder et al., 2017)
5. Presentacién de instrucciones para &l jusz:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios elaborado por
Rafael Cristian Cayo Torres en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segln corresponda.

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

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio E! item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
(E:ILA Rl?l:z se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende - 54 palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, o ordenacién de estas.
decir, su sintactica = . . .
e i R Se requiere una modificacién muy especifica de
:dmggg? 501 3 Nadel hivek algunos de los términos del item.
4. Alto nivel E! item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no £l item no tiene relacion Iogica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA |, hococuerdo (bajo nivel de| E!item tiene una relacion tangencial flejana con
El ftam reno acuerdo) la dimensién
relacion légica con .
la dimensién o 2 3 2
& o ¢ . El item tiene una refacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
— El item puede ser efiminade sin que se vea
T DGR O Sl G afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2 Bajo/Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel Et item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

ﬁ UNIVERSIOAD CESAR VALLESO

Dimensiones del instrumento: a) Calidad de Disefio; b) Calidad de Conformidad,; c) Disponibilidad; d) Servicio de Campo

. Primera dimensién: Calidad de Disefio.
. Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es si el disefio esté enfocado en satisfacer a los usuarios
. Observaciones/
indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia s amandasionas
1
Cree usted que el personal de un establecimiento del Ministerio 4 4 4
Calidad de Concepto | de salud soluciona sati iaments sus r idades
2
Cree usted que un establecimiento de! 4 4 4
Ministerio de salud da el servicio que usted espera.
3
Cree usted que el personal de un establecimiento del Ministerio
4 4 4
de salud conoce los intareses y necesidades de sus usuarios.
Calidad de 4
especificacién Cree usted que un establecimiento del Ministerio de salud
presta un servicio satisfactorio en comp ién con entidad 4 4 4
privadas.
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Segunda dimensidn: Calidad de Conformidad
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prusba es si los servicios brindados han cumphdo con |as expectativas de los
usugarios
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Rel R
s
Opina usted que la calidad de los servicios prestados en
un blecimiento del Mil jo de salud al usuario es 4 4 4
bueno.
[
Empleados Opina usted que ei personal de un establecimiento del
Ministerio de salud se toma e! tiempo necesario para absolver 4 4 4
su necesidad.
7
Opma usted que hay mejoms en el servicio brindado en un 4 4 4
imiento del Ministerio de salud.
Administracion 8
Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal 4 4 4
de un establecimiento del Ministerio de salud.
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. Tercera dimensién; Disponibilidad

. Obijeti

vos de |a Dimensidn: El objetivo de esta prueba es si los servicios son dis

spanibles en el tismpo

Indicadores

item

Claridad

Coherencia R

Observaciones/

9
Percibe usted que tiene  conflanza de
atenderse en un establecimiento del Ministerio de salud..

Condiciones de

_prestado por un establecimiento del Ministeric de satud.

10
Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio

mantenimiento

1
Piensa usted que el personal de un establecimiento del
ministerio de salud | trata con confianza.

Apoyo Logistico

12
Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en un
establecimiento del Ministerio de salud.

13
Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal
de un blecimi del Ministerio de salud.

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. Cuarta dimension: Servicio de Campo
. Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es determinar si todos los trabajadores estan comprometidos con los servicios
que ofrecen.

Indicadores

ftem

Claridad

Observaciones/
Recomendaciones

Competencia

14
Piensa usted que un establecimiento del Ministerio de
salud se preocupa por las necesidades de sus usuarios.

15
Considera usted que el servicio que ofrece un establecimiento
del Ministerio de salud se adapta a sus necesidades segin su
competencia

18
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud es claro en explicarle o brindarle la
informacién solicitada en sus trabajos extramurales.

Integridad

17
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud tiene los conocimientos acerca de los
sarvicios prestados.

18
Considera usted que el personal de un establecimiento del
Ministerio de salud simplifica los trémites de acuerdo a su
necesidad.

e

Fifma del evaluador

DNl 096\q42&
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Anexo 4: Base de datos de la prueba piloto

Gobierno digital
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Satisfaccion del usuario
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Anexo 5: Confiabilidad de instrumentos

RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006
VARO0007 VAR00008 VAR0000S
VARO0010 VAR(00O011l VAR00012 VARO0013 VAR(00014 VAR00015 VARO0016
VARO0017 VAR00018 VAR00019 VAR00020

VAR00021 VAR00022
/SCALE ('ALL VARIABLES')

/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilidad

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

ALL

Notas

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos
de trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

17-NOV-2023 18:45:34

ConjuntoDatos4
<ninguno>
<ninguno>
<ninguno>

20

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como
perdidos.

Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos
vélidos para todas las variables

en el procedimiento.



Sintaxis

Recursos Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

RELIABILITY
IVARIABLES=VARO00001
VAR00002 VARO0003
VARO00004 VARO0005
VARO00006 VARO00O7
VAR00008 VAR00009
VAR00010 VAR00011
VAR00012 VARO0013
VAR00014 VAR00015
VAR00016 VARO0017
VAR00018 VAR00019
VARO00020
VAR00021 VAR00022
ISCALE(ALL VARIABLES')
ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.
00:00:00.00
00:00:00.00

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,947 22




Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido

VARO0001 68,3500 255,082 ,812 ,942
VARO0002 68,4500 261,629 ,710 ,944
VAR00003 68,2500 269,776 ,573 ,946
VAR00004 68,3000 261,063 ,735 ,943
VAR00005 68,0500 274,366 ,461 ,947
VARO00006 68,2500 265,776 ,630 ,945
VARO0007 68,4500 279,103 ,293 ,949
VARO0008 68,0500 289,945 -,014 ,953
VARO0009 68,4000 264,147 ,662 ,945
VAR00010 68,5000 265,421 ,750 ,944
VAR00011 68,5000 261,632 ,751 ,943
VAR00012 68,4500 260,997 ,728 ,944
VAR00013 68,4000 256,358 ,846 ,942
VARO00014 68,5000 261,737 , 7184 ,943
VARO00015 68,5500 264,682 ,596 ,946
VARO00016 68,4000 258,463 ,821 ,942
VAR00017 68,3500 261,924 ,749 ,943
VAR00018 68,7500 264,197 ,567 ,946
VAR00019 68,4500 261,103 ,830 ,942
VARO00020 68,3500 272,029 677 ,945
VARO00021 68,4000 264,147 ,662 ,945
VARO00022 68,5000 265,421 ,750 ,944

SAVE OUTFILE='C:\Users\PC\Desktop\MAESTRIA III CICLO ULTIMO\TESIS\base
piloto gobierno digital.sav'

/COMPRESSED.
NEW FILE.
DATASET NAME ConjuntoDatos5 WINDOW=FRONT.
DATASET ACTIVATE ConjuntoDatosb5.
DATASET CLOSE ConjuntoDatos4.
RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006
VAR00007 VAR0O0008 VAR00009

VAR00010 VAR00011 VAR00012 VARO00013 VAR00014 VAR00015 VARO0O0O1l6

VAR00017 VAR00018

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.



Fiabilidad

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Notas

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos
de trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

17-NOV-2023 18:48:45

ConjuntoDatos5
<ninguno>
<ninguno>
<ninguno>

20

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como
perdidos.
Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos
vélidos para todas las variables
en el procedimiento.
RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00001
VARO00002 VARO0O003
VARO00004 VARO0005
VAR00006 VAR00007
VARO00008 VARO0009

VAR00010 VAR00011

VARO00012 VAR0O0013
VARO00014 VAR0O0015
VAR00016 VAR00017
VAR00018

/SCALE('ALL VARIABLES")
ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

00:00:00.00
00:00:00.00




Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,953 18
Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
si el elemento se elemento se ha de elementos si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido

VAR00001 49,9000 165,147 ,814 ,948
VAR00002 49,8500 168,976 ,682 ,950
VAR00003 49,7000 162,537 ,811 ,948
VAR00004 50,1000 174,200 ,636 ,951
VARO0005 50,2500 170,934 ,610 ,952
VARO0006 49,8500 166,976 , 122 ,950
VARO0007 49,7000 170,116 ,567 ,953
VAR00008 49,7000 163,800 ,733 ,950
VAR00009 49,9000 170,832 ,667 ,951
VAR00010 50,1500 168,976 ,666 ,951
VAR00011 49,6000 164,568 ,833 ,948
VARO00012 50,0000 169,684 , 122 ,950
VARO00013 50,0500 171,208 ,536 ,953
VAR00014 50,2000 165,642 ,837 ,948
VAR00015 50,1000 169,568 ,694 ,950
VAR00016 50,1500 163,292 74 ,949
VAR00017 50,0500 164,682 ,821 ,948
VAR00018 50,0500 170,471 ,670 ,951

SAVE OUTFILE='C:\Users\PC\Desktop\MAESTRIA III CICLO ULTIMO\TESIS\base
piloto satisfaccion del '+
'usuario.sav'

/COMPRESSED.
NEW FILE.
DATASET NAME ConjuntoDatos6 WINDOW=FRONT.
DATASET ACTIVATE ConjuntoDatoso6.
DATASET CLOSE ConjuntoDatosb.



Anexo 6: Base de datos general de las variables
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Satisfaccion del usuario
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Anexo 7: Resultado de similitud de Turnitin

Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de un
establecimiento del Ministerio de Salud de Lima 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

14, 14, 1. Sy,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABA)OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLAS

n repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

2]

docplayer.es

Fuente de Internet

LT 8]

hdl.handle.net

Fuente de Internet

E

1library.co y
Fuente de Internet "": %
H repositorio.autonoma.edu.pe < 4
Fuente de Internet %
xdocs.net < /
: Fuente de Internet %
M lareferencia.info <
&) Fuente de Internet %

I publicaciones.uat.edu.mx

Fuente de Internet



1

=]

repositorio.upn.edu.pe

Fuente de Internet

repository.usta.edu.co

Fuente de Internet

www.phrplus.org

12 Fuemnte de Internet
13 ns.mideplan.go.cr

Fuente de Internet

=

repositorio.ucsm.edu.pe

Fuente de Internet

.
¥y

repositorio.une.edu.pe

Fuente de Internet

-
o]

southfloridapublishing.com

Fuente de Internet

-
ot |

issuu.com

Fuente de Internet

www.net.upco.es

Fuente de Internet




