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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la correlacion entre el Gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima,
2020. La metodologia de investigacion utilizada fue de tipo descriptiva, correlacional, de disefio
transversal y no experimental. La poblacién estuvo conformada por 13100 usuarios, la muestra
estuvo formada por 373 seleccionada por la técnica de muestreo bola de nieve. Los instrumentos
aplicados fueron el Cuestionario para evaluar el gobierno electronico desde la perspectiva de
los usuarios y el Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los usuarios desde su perspectiva,
ambos de Montesinos (2017). Los resultados muestran una correlacion positiva alta (0,716) y
altamente significativa entre gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios en el policlinico

Pablo Bermudez de EsSalud Lima.

Palabras claves: Gobierno electronico, satisfaccion del usuario, usuario.
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Abstract

The objective of this research was to determine the correlation between electronic government
and user satisfaction at the Pablo BermUdez polyclinic in EsSalud Lima, 2020. The research
methodology used was descriptive, correlational, cross-sectional and non-experimental in
design. The population was made up of 13,100 users, the sample was made up of 373 selected
by the snowball sampling technique. The instruments applied were the Questionnaire to evaluate
electronic government from the users' perspective and the Questionnaire to evaluate user
satisfaction from their perspective, both by Montesinos (2017). The results show a high (0.716)
and highly significant positive correlation between electronic government and user satisfaction

at the Pablo Bermudez polyclinic in EsSalud Lima.

Keywords: Electronic government, user satisfaction, user



I. Introduccién

A nivel mundial, la Organizacion Naciones Unidas (2008) reporta una gran preocupacion por
introducir el gobierno electronico como politica publica en los diversos paises; esta institucion
ha constatado que los paises en desarrollo son los que presentan mayor dificultad para
implementar gobernanza electronica. Por otro lado, los analisis de Ebrahim y Zahir (2005, citado
en Riascos, Martinez y Solano, 2008) determinan que, los inconvenientes mas frecuentes en
ejecucion del gobierno electrénico son: profesionales competentes y el soporte en tecnologia
informaética, la organizacién en las empresas, el precio operacional, la privacidad y seguridad

de la informacion; siendo todos estos objetos para diversas indagaciones.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, s.f. citado en el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica, 2014) y el Ministerio de Salud del Pert (2012) perciben un grado de insatisfaccion
creciente en el usuario, ya que perciben negativamente la eficacia y eficiencia del servicio de
salud, donde la principal causa es el disgusto en el tiempo que se toma para obtener citas, asi
como también la carencia de medicina y materiales y la escasa capacidad para responder
satisfactoriamente los problemas de salud; pues el usuario espera que el servicio de salud sea
seguro, honesto, fiable y de calidad. En otras palabras, en el Per(, Rojas y Mamani (2015) sefiala
que el servicio que ofrece el Ministerio de Salud (MINSA) y EsSalud no es aprobado por la

poblacion ya que no ofrece un servicio de calidad generando insatisfaccion y desconfianza.

Los principales retos en el sector salud es el desarrollo de habilidades de la Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones (TICs citado en Presidencia del Consejo de Ministros y la
Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica, 2013) ya que esto conlleva a la
trasformacion y a la agilizacion de los procesos para el fortalecimiento de las competencias del

Estado acercando asi a la ciudadania y a los servicios del estado.

En la actualidad, los usuarios que se atienden en los hospitales y/o policlinicos del Seguro Social
de Salud — EsSalud, muestran un alto nivel de insatisfaccion; Villar et al. (2015) da a conocer
que generalmente el usuario se ve afectado debido a la demora para la obtencion de citas

médicas, para tramites, entre otros, desconociendo absolutamente el uso de los nuevos



aplicativos moviles y del portal institucional de EsSalud para la realizacién de los tramites de

una manera rapida reduciendo tiempos y costos evitando extensas colas en los centros de salud.

En este sentido, se percibe cierta incomodidad por parte de los usuarios del policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud ya que verbalizan que la informacion en la web esta desactualizada, no
es dindmica, no muestran nuevos servicios de salud, no logran descargar formatos del tramite
que realizan en los softwares informaticos como el word y pdf; los chats, email, msn no son
respondidos por los administradores, se les hace complicado tener contacto con los funcionarios,
no logran evidenciar a un asistente virtual como el chat en linea, en su mayoria no logran
completar los servicios en linea, perciben que el portal no esta organizado de acuerdo a las
necesidades del usurario; por otro lado segun la satisfaccion el usuario percibe que, al presentar
alguna dificultad, el policlinico no muestra un sincero interés para resolverlo, no brinda un
servicio con prontitud a través del servicio electronico, el comportamiento de los operadores no
inspiran confianza, no se sienten seguros al realizar algun tramite y en la mayoria de ocasiones

no son tratados con cortesia.

Ante lo planteado, se recopil6 diversos estudios a nivel nacional e internacional, los cuales
permitirdn tener un mayor entendimiento y mostrar un panorama amplio de las diversas

investigaciones similares al presente estudio.

En cuanto a los antecedentes internacionales, el estudio de Bautista (2018) tuvo como propdsito
describir y correlacionar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en Ecuador,
contd con una poblacién de 26570 personas, usd una encuesta que miden la satisfaccion de los
usuarios. Concluyé que la ejecucion de herramientas tecnolédgicas permite optimizar los
servicios en funcién de calidad para los ciudadanos con mejoras en el tiempo y descongestion
en la atencion, pero por otro lado la alta demanda de realizacion de documentaciones afecta a la
institucién pues segun el analisis correlacional de Pearson se determinG que en contextos de

manda de documentacion el nivel de satisfaccion es bajo en los usuarios.

Del mismo modo, Zamora, Arrobo y Cornejo (2017) tuvieron como objetivo diagnosticar la

gobernanza ecuatoriana, durante los tltimos ocho afios, a través de las herramientas de Gobierno



Electrénico, utilizaron el método del andlisis exploratorio descriptivo en la cual concluyeron
que, el gobierno electrénico es un medio muy importante que implica diversas modificaciones
en estructura mejorando la eficiencia, disminuyendo la corrupcién fortaleciendo la
responsabilidad, transparencia y confianza de las gestiones de las entidades del estado

comprometiendo activamente a la ciudadania.

La investigacion de Soto (2017) quien tuvo por meta estudiar el Gobierno electronico en el
ejercicio y el acceso a la informacion publica en Chile. Concluye que el Gobierno Electronico
se inclina a la optimizacion del principio administrativo de la probidad, de la publicidad, asi

como también de la eficiencia, transparencia, eficacia en el progreso de las gestiones publicas.

Ademas, Farifio, Cercado, Vera, Valle y Ocafia (2018) tuvieron como objetivo establecer la
satisfaccion de los usuarios externos y la calidad de la atencién en el sector salud en Ecuador
basandose en el enfoque cuantitativo, no experimental, transversal-descriptivo con muestra de
384 sujetos, aplicaron la encuesta mediante el cuestionario del modelo SERVQUAL. Los
resultados evidencian que la mayoria de los usuarios (77%) indican una adecuada satisfaccion
con la infraestructura y equipamiento del centro de salud perteneciente.

Igualmente, Fabiani (2017) quien tuvo el proposito de analizar correlacion entre gobernanza
electronica y rendicion de cuentas de las universidades publicas en Ecuador utilizando las
opiniones de los trabajadores del &rea admirativa como a los profesores. Concluyen que es muy
importante el uso de la Tecnologia de la Informacion (TIC’S) a través del componente
informatico, las redes de internet, plataforma, equipamiento de hardware y software, la base de
datos, servicios en linea, los espacios disponibles para la interactividad siendo imprescindible
también para la mejora institucional ya que optimiza tanto los procesos administrativos como
en el ambito académico de la universidad. Al respecto, el 37% y 25% de los informantes, indican
que el Gobierno electronico es una herramienta que facilita la gestion y organizacién

institucional, y que permite la planeacion estratégica de toda entidad.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Quispe (2017) determind la relacién entre satisfaccion

usuaria y gobierno electrénico de la Sede Central de EsSalud en Lima con una poblacién de



1417, aplicaron el método hipotético-deductivo, nivel correlacional-transversal de disefio no
experimental. Usé como instrumento el Cuestionario sobre Gobierno Electronico y el
Cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios construido por el mismo autor. Los resultados
resaltan una correlacién moderada y fuerte determinado que, la variable Gobierno Electrénico

se correlaciona significativamente en el nivel alto con la satisfaccién del usuario interno.

Asi mismo, Guevara (2019) tuvo como meta establecer la correlacion entre el sistema de
Gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de Iquitos, 2017
con la metodologia descriptiva-correlacional, de disefio no experimental-transversal. En la
poblacion estuvieron incluidos por los vecinos de la ciudad y la muestra lo constituyo 338
vecinos elegidos por conveniencia. Los resultados determinaron una correlacion significativa
entre las variables; por otro lado, la mayoria de usuario alcanzan el nivel regular representado
en el 58.58% y en cuanto a la satisfaccidn de los usuarios la mayoria se ubica en el nivel regular

representado en el 58.58%.

También, Guevara y Aquituari (2019) quienes tienen por objeto identificar correlacion entre
satisfaccion de usuarios y gobierno electronico en una municipalidad de Iquitos, constituido por
338 vecinos seleccionados de modo no probabilistico, empleando como instrumento el
cuestionario. Los resultados concluyen que, existe correlacion significante entre las variables,

asi mismo el 58.58% de los usuarios se ubican en el nivel regular.

Por su parte, De la Cruz (2018) planted el proposito de hallar la correlacion entre el Gobierno
electronico y calidad en la atencidn en una entidad bancaria en la ciudad de Lima. Con tamafio
muestral de 92 colaboradores en la que aplicé un cuestionario. Los resultados muestran una la

correlacion moderada entre el Gobierno electronico y calidad en la atencion.

Finalmente, la investigacién de Cama (2018) que tuvo el objetivo relacionar la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo en el sector salud en el Peru. Usé la metodologia
el enfoque descriptivo- correlacional, no experimental, con muestra de 82 personas. El resultado
resalta que la mayoria de los usuarios estd en un nivel alto de satisfaccion (74%) mientras que

solo una parte (26%) se perciben en el nivel bajo.



Con respecto al marco tedrico de la presente investigacion se ha recopilado diferentes
perspectivas que aportaran al amplio bagaje bibliografico de cada tema. A continuacion, se

definird y se caracterizara en primera instancia al Gobierno electrénico.

De acuerdo con Zamora et al. (2017) el término Gobierno electronico surge a fines del afio 90,
pero el inicio radica desde la creacion de la computadora, pues es de vital importancia ya que
desarrolla y mejora la interaccion entre el ciudadano y la empresa (citado por Vargas, 2011).
Ademas, diversas organizaciones internacionales han definido al Gobierno electrénico, por
ende, el Banco Mundial (s.f. citado en Alvarado, 2017, p. 3) lo conceptualiza como: empleo de
TIC en instancias gubernamentales, cometido vigente de afianzar vinculos entre gobernanza y
civiles y otros stakeholders. De acuerdo a la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, s.f.)
precisa que el Gobierno electronico es: “El uso del internet y el World Wide Web para entregar

informacion y servicios del gobierno a los ciudadanos” (citado en Naser y Concha, 2011, p. 11).

Asi mismo, la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2003, p.
2) lo describe como: “La utilizacién de tecnologias de la informacién y de las comunicaciones,
especialmente internet, como instrumento para mejorar para mejorar la administracion”,
brindando la facilidad para el desarrollo de una nueva relacién entre la ciudadania, las empresas
y el estado con el objetivo de tomar una mejor decision. Ahora bien, Cardona (2014, citado en
De La Cruz, 2018, p. 24) sostuvo que el Gobierno electrénico es el: empleo gubernamental
tecnoldgico, particularmente vinculadas con internet, para cimentar accesibilidad y provision de

la informacidn y servicios gubernamentales a sus stakeholders.

En este sentido, el Estado peruano expresa en la Agenda Digital 2.0 que:
El Gobierno Electronico se ha conceptualizado desde la revolucidon tecnoldgica en
gobernanza a convertirse en un medio que posibilita la readecuacidén y cambio en los entes,
basado en orientacion ciudadana, promoviendo modernidad mediante el uso intensivo de
las TIC en sus procesos internos, con empleo en la optimizacion de la entrega de los
servicios y trdmites. (Presidencia del Consejo de Ministros y la Oficina Nacional de

Gobierno Electronico e Informatica, 2013, p. 27)



Por su parte, la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico (2007, citado en Rodriguez et
al., 2015) consensuada por 21 paises incluido el Peru, coordinan fundamentos importantes para
que el Gobierno electrénico se implemente a través de siete principios como la transparencia y
accesibilidad, la igualdad, la legalidad, la responsabilidad, la conservacion, la proporcionalidad
y la adecuacion tecnoldgica; todas ellas pensadas en la accesibilidad y la comprension del
destinatarios o usuarios. Asi mismo presenta la cualidad de ser virtual e interactivo, es un recurso
de apoyo ya que tiene la facultad de convertir la administracién en el sector publico, su uso es
sencillo, evita desorden en tramites complicados, brindando privacidad, seguridad en la
informacion, favorece el ejercicio de la democracia deliberativa, garantizando el camino a al
servicio ofrecido en la red, asi como la presentacion de denuncias, quejas y solicitudes
(Chucuya, 2017). En sintesis, se hace mencion que, el Gobierno electronico es un proceso
progresivo en la que se hace uso de la tecnologia de informacion que tiene como fin transformar
las relaciones facilitando los tramites y el acceso de los servicios entre los ciudadanos y las

entidades del estado.

En suma, con respecto al presente estudio se toma en consideracion la definicion del Gobierno

electronico de Cardona (2004) quien lo define como:
Aquel que implica la innovacion en las relaciones internas y externas del gobierno con
otras agencias gubernamentales, sus propios empleados, el sector privado en sus ambitos
lucrativo y no lucrativo y el ciudadano que afecta a la organizacion y funcion de gobierno
en los relativo al acceso de la informacion, a la prestacion de servicios, realizacion de
tramites y participacion ciudadana ya que busca optimizar el uso de los recursos para el
logro de los objetivos gubernamentales, asi mismo su implementacion implica el paso por
una serie de fases, no necesariamente consecutivas estando relacionado con la aplicacion
de la TIC (p. 26).

En este sentido, Cardona (2004) plantea cinco dimensiones del Gobierno electronico en la cual
menciona que la dimensién informacion hace referencia a la pagina web inicial en donde tendran
diversos accesos e informacion actualizada y especializada disponible para los usuarios el cual

deberé contar con motores de blsqueda; asi mismo la dimensidn interaccion tiene como objetivo



compartir el acceso a legislaciones, publicaciones, reportes, correos del servidor pablico y del
funcionario, garantizando y resguardando informacion, documentos y contrasefias; por su parte
la dimension transaccion hace referencia al acceso del usuario a diversas transacciones de
manera confiable, rapida segura, con el objetivo de obtener servicios directamente desde el
portal utilizando las bondades de la pagina web para brindar el servicio publico; del mismo
modo la dimensién denominada integracion, refiere a que la pagina web debe ofrecer el servicio
a través de una ventana integral que facilite al usuario la accesibilidad y facilidad a todos los
servicios de las diversos niveles del gobierno; y finalmente la dimensidn participacion
ciudadana, hace mencion a la participacion tomando diversas decisiones, consejos sobre

proyectos de ley, politicas publicas, acceso al voto electronico a traves de los sitios webs.

Con respecto a la Ley peruana del Marco de Modernizacion de Gestion del Estado (N° 27658)
permite desarrollar la informacion en la sociedad (Iriarte, 2012 citado en Infante, 2019). Por su
parte, la ONGEI tiene que realizar las coordinaciones, supervision y proporcion de informacion
de la ejecucidn del Gobierno electrénico en todas las entidades del Estado a través de informes
anuales sobre el contexto en la que se esté presentado el Gobierno Electrénico siendo una fuente
confiable de referencia de ayuda para lograr las requeridas implementaciones (Infante, 2019).
De tal forma el plan bicentenario (citado en La Estrategia Nacional de Gobierno Electronico,

2012) menciona a través del Decreto Supremo N° 054-2011-PCM lo siguiente:

El estado peruano cuenta con un panorama de TIC moderno para la comunidad. Pues la
presencia holisitica estatal se posibilita mediante comunicacion tecnolégica, asi como
cimentar la accesibilidad ciudadana a los servicios gubernamentales mediante de las

plataformas digitales (Marallano, 2017, p. 31).

Por otro lado, con respecto a la variable satisfaccion del usuario se menciona en primer punto,
desde la perspectiva, que la satisfaccion es: “El restablecimiento del equilibrio del sujeto con su
medio circundante, a partir de la desaparicion de las carencias de conocimiento e informacion
que tenia sobre un hecho, objeto o fenémeno y que fue lo que provoc6 una necesidad de
informacion” (Boton, 2018, p.4). Por ende, Ninamango (2014, p.7-8) define la satisfaccion del

usuario como: percepcién de necesidades cubiertas caracterizandolo como: nivel de



aseguramiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las percepciones y expectativa

del usuario en relacion a los servicios.

Igualmente, Miquel y Moliner (2008) mencionan:
La satisfaccion nace del procesar cognitivo de los sentidos, producto del contacto con
emociones en el consumo; implica evaluar aspectos post, no es ajeno al cambio en cada
transaccion, fomenta el cambio y desarrollo las actitudes hacia el servir resultante de

procesos psicosociales.

Mas aun, Sancho (1998, citado en Morillo y Morillo, 2016, p. 4 y Rodriguez, 2004) refiere que
la satisfaccion del usuario: implica satisfaccion usuario, acariciando aspectos psiquicos,
vinculados a placer y bienestar por lo deseado de una contraprestacion. Mientras que Robbins
y Judge (2009 citado en Quispe, 2017, p. 24) lo definen como: un alejado sentir negativa,
queque resulta de examinar elementos en labor, un individuo muy satisfecho en la entidad

genera sentimiento positivo por su quehacer.

Ahora bien, en el Per(, el MINSA (2011, p. 14) lo define como: trabajo excelente aflorado por
entidad sanitaria, sobre el sentir usuario frente a la servicialidad. Es importante sefialar que la
satisfaccion del usuario es fundamentalmente importante, porque brinda datos sobre el éxito y
las expectativas de los proveedores lo que debe conllevar a diversos programas para mejorar
continuamente con el objetivo de la incorporacion de diversas tomas de decisiones de
monitorizacion con miras a la mejora de la calidad (MINSA 2011, citado en Minaya, 2018). Al
respecto, Cantu (s.f. citado en Ramos M. y Ramos E., 2015) menciona que los
comportamientos, las actitudes, las habilidades que tiene el trabajador al proveer el servicio, el
tiempo y los errores inmersos en el proceso son causas muy importantes que influyen en la

satisfaccion de los usuarios.

Del mismo modo, Delbanco y Daley (1996, citado por Huiza, 2006, p. 50) caracteriza esta
variable como: la esencialidad de la calidad de servicios incide en el accionar de usuarios. Pues
la determinacién de la satisfaccién también esta inmerso al lugar donde el usuario recibe la

atencion, en la disposicion del pago por el servicio, el seguimiento de las indicaciones prestador



de servicio y de las recomendaciones que los usuarios pueden realizar.

Por otro lado, la satisfaccion de los usuarios esta formado por cinco dimensiones, sustento de
la investigacion realizada, corresponde al planteamiento Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988
citados en Encuestas de Satisfaccion, s.f.) quienes dan a conocer la satisfaccion del usuario bajo
el modelo de SERVQUAL el cual tiene como objetivo de medir la variable en los clientes bajo

las expectativas y percepciones del servicio

La dimension fiabilidad hace referencia a las percepciones y expectativas de los usuarios en
base a las competencias que debe realizar los servicios en tiempos determinados de forma
eficiente y sin fallos, caso contrario existe el riesgo como la merma de confianza y elevado
costos de reparacion; igualmente la dimensién denominada capacidad de respuesta evalda la
predisposicion para realizar los servicios rapidamente, siendo puntual y oportuno respondiendo
inmediatamente a las demandas y a las soluciones, también es conocido bajo el término de
responsabilidad (Guevara y Aquituari, 2019); del mismo modo, la dimension seguridad hace
referencia a las atenciones y los conocimientos mostrados por parte del empleador bajo la
confianza bajo los criterios del profesionalismo, cortesia, credibilidad y seguridad; la dimensién
empatia, cualidad de las personas para atender con predisposicidn, entendimiento y resolviendo
las necesidades de los usuarios bajo los criterios de accesibilidad, comunicacion y comprension
del cliente; y finalmente la dimensién denominada elementos tangibles, relacionado a
instalaciones del equipo, a las personas y a los materiales que interviene o la utilizacion en las
prestaciones de servicio. Es importante mencionar que este modelo tiene como objetivo

principal la relacion entre el colaborado de la empresa con el usuario (Wigodski, 2003).

Es importante dar a conocer los procesos que conlleva a la satisfaccion bajo las orientaciones
de la integracion cognitiva y afectiva, en otras palabras, se determina en primera instancia dar
respuesta al procesar de percepcion, lo que indicaria conductas postcognitivas, caso contrario;
el enfoque precognitivo hace referencia a las respuestas afectivas antes de la cognicion, este
Gltimo aparece cuando los usuarios no han tenido experiencias con los servicios careciendo de

informacion (Miquel y Moliner, 2008).



Adicionalmente, Falk, Hammerschimdt y Schepersm (2010, citado en Rojas y Mamani, 2015,
p. 9) manifiestan diversas beneficios por parte de las empresas al lograr la satisfaccion de sus
clientes como por ejemplo el primer beneficio permite que el usuario satisfecho generalmente
vuelva por el servicio, en beneficio su lealtad; el segundo beneficio hace referencia a la calidad
de servicio que se percibe mediante un entendimiento donde se evallGa y se compara a nivel
personal y de situacion al recibir una prestacion; y finalmente el tercer beneficio y no menos

importante, hace referencia al abandono del usuario en relacion a las otras competencias.

Por lo mismo, el Ministerio de Salud (2012 citado en Ramirez, 2016, p. 21), toma en cuenta la
inquietud de los usuarios externos ya que es importante una adecuada calidad de atencion.
Serfiala que, para los usuarios, la calidad va a depender de las interacciones que tiene el personal
de salud, del tiempo de espera, de los buenos tratos, de la privacidad, de la accesibilidad de la
atencion y sobre todo del servicio que necesita. Es importante sefialar que MINSA (citado por
Diaz, 2014) ha incorporado diversas estrategias, con la participacion del personal de salud pero
las evidencias sobre la satisfaccion de los usuarios no han sido las mejores y las dificultades

aun se mantienen, pese que todas estas estrategias estan normadas.

Por lo tanto, ante lo planteado se formula el siguiente problema general ;Cdmo se relaciona
gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez
perteneciente al Seguro Social de Salud — EsSalud, 20207?; asi mismo, los problemas especificos
son ¢ Cudl es la correlacion entre la dimension informacién y la satisfaccion de los usuarios en
el Policlinico Pablo Bermidez de EsSalud Lima, 2020?; ;/Cual es la correlacion entre la
dimensién interaccion y la satisfaccion de los usuarios en el Policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020?; ;Cudl es la correlacion entre la dimensidn transaccion y la satisfaccion
de los usuarios en el Policlinico Pablo Bermldez de EsSalud Lima, 2020?; ;Cual es la
correlacion entre la dimension integracion y la satisfacciéon de los usuarios en el Policlinico
Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020?; ;Cual es la correlacion entre la dimensién
participacion ciudadana y la satisfaccion de los usuarios en el Policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 20207?; ¢ Cual es el nivel del Gobierno electrénico de los usuarios en el Policlinico
Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020?; y ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios en

el Policlinico Pablo BermUdez de EsSalud Lima, 20207.
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La justificacion del presente estudio radica en la importancia de tener nuevos conocimientos
sobre las correlaciones entre el Gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el
policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020, pudiendo servir como base para que en un

futuro se tome decisiones para la mejora de la institucion.

En cuanto a la justificacion teorica, la investigacion llena un vacio de conocimiento ya que no
hay presencia de estudios correlacionales aplicados a los policlinicos de EsSalud contribuyendo
asi en la fundamentacion y complementacion de futuras investigaciones permitiendo el

desarrollo tedrico de ambas variables.

Asi mismo, la justificacion metodoldgica, para conseguir los objetivos del estudio, a través del
método elegido, los instrumentos fueron sometidos al analisis de validez y confiabilidad, por
otro lado, los datos fueron procesador en el programa IBM SPSS Statistics 21 para conocer la
correlacion entre el Gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud, 2020.

Y en cuanto a la justificacion practica, para profundizar el contexto del gobierno electrénico con
la satisfaccion de los usuarios en el policlinico, se obtuvo por parte de los usuarios informacion
confiable con el objetivo que los funcionarios tengan a su disposicion los resultados concretos

con la finalidad de mejorar la realidad a través de decisiones.

Por otro lado, la hipotesis general planteada es que el gobierno electronico se correlaciona en
direccion positiva y significativa con la satisfaccion de los usuarios en el Policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020. Y como hipétesis especifica se plantean de la siguiente forma
Hel. La dimension informacion se correlaciona en direccion positiva y significativa con la
satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermuldez de EsSalud Lima, 2020; He2. La
dimensién interaccion se correlaciona en direccion positiva y significativa con la satisfaccion
de los usuarios en el policlinico Pablo Bermldez de EsSalud Lima, 2020; He3. La dimensién
transaccion se correlaciona en direccion positiva y significativa con la satisfaccion de los

usuarios en el policlinico Pablo Bermldez de EsSalud Lima, 2020; He4. La dimensién
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integracion se correlaciona en direccion positiva y significativa con la satisfaccion de los
usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; y He5. La dimension
participacion ciudadana se correlaciona en direccidn positiva y significativa con la satisfaccion

de los usuarios en el policlinico Pablo Bermidez de EsSalud Lima, 2020.

Finalmente, se obtiene como objetivo general del estudio determinar la correlacion entre el
gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020. Asi mismo se plantea siete objetivos especificos son: Determinar la
correlacion entre la dimension informacion y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico
Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; determinar la correlacion entre la dimension
interaccion y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermuddez de EsSalud Lima,
2020; determinar la correlacion entre la dimension transaccion y la satisfaccion de los usuarios
en el policlinico Pablo Bermldez de EsSalud Lima, 2020; determinar la correlacion entre la
dimensién integracion y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020; determinar la correlacion entre la dimension participacion ciudadana y la
satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020;
Determinar el nivel del Gobierno electronico de los usuarios en el Policlinico Pablo BermUdez
de EsSalud Lima, 2020; y determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el Policlinico
Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020.
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1. Método

2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion pertenece al enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional,
caracterizado porque describe diversas caracteristicas para asi especificar y dar a conocer los
hechos que se investiga en base a los analisis estadisticos; asi mismo, recolecta datos para la
comprobacion de hipotesis y asi probar teorias (Hernandez et al. 2014; Salas, 2000; Pineda y
Alvarado, 2008).

2.1.2. Disefio de investigacion
Sabiendo que el disefio es aquella tactica para la obtencidn de informacién y asi dar respuesta
al planteamiento del problema, se utiliza, en esta investigacion, el disefio no experimental -

transversal, porque recolecta la informacion en un solo momento, sin la manipulacion de
variables (Salas, 2000; Pineda y Alvarado, 2008).
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2.2 Matriz de operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Matriz de operacionalizacion de la variable Gobierno electronico
Variable de Definicion L . . . . : Nivel de
) Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Escala -
estudio Conceptual medicion
Serd mediante un
Es la utilizacion por donari ) 6 Logo Siempre
cuestionario e y "
parte de un Estado de ) - Informacion ~ Mapa del sitio 01-04 )
preguntas el mismo que
las Tecnologias _ Contactos
B consta de cinco
de la Informacion y . ] . » Correo
o dimensiones: informacion, Casi
Comunicaciones TICs, . » » electrénico Malo
. interaccion,  transaccion, Interaccién 05-09 siempre
a fin de aumentar la . L Formularios (16 — 37)
o integracion y participacion 4
eficienciay ] electronicos
o N ciudadana vy Cuyos
V1 eficacia de la gestion Tramites en
" indicadores  son:  logo,
publica al  ofrecer . linea Aveces Regular
. o mapa de sitio, contactos, Transaccion 10-11
Gobierno servicios e o Certificado (3) (38 - 59)
. . y correo electrénico,
electronico informacion a los . . digital
) tramites en linea,
ciudadanos, . o Casi
. certificado digital,
incrementando ventanilla tnica Integracion ~ Ventanilla Gnica 12 - 13 nunca Bueno
considerablemente su L 2) (60 - 80)
] participacion,
transparencia y )
oL transparencia y L
participacion N L Participacion
colaboracién, para cada Participacion . Nunca
ciudadana . Transparencia 14 -16
dimension Ciudadana @

(Montesinos, 2017).

respectivamente.

Colaboracion

Fuente: Elaboracion propia
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;rabla 2

Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion de los usuarios

Variable de Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala Nivel de
estudio Conceptual P medicién
La medicion de la variable
satisfaccion de los usuarios sera  gnfiabilidad Tiempo 01-05 Muy buena
mediante un Interes
Representa el ] ]
y 0 del cuestionario de 20 preguntas el Malo
esempefio  de ) ) ili i
o mismo que consta de cinco Responsabilid  Prontitud 06 — 08 Buena (20 — 46)
servicio cuando ) _ ad Atencion
dimensiones:
cumple con las Lo . .
V2 ] confiabilidad, responsabilidad, . Confianza
) B expectativas del _ ] _ Seguridad 09-12 Regular
Satisfaccion ] ) seguridad, empatia y bienes Respuesta Regular
usuario, es decir )
de los . ] materiales y cuyos Atencion (47 -73)
. refleja  cuanto _ Empatia 13-16  Muy mala
usuarios o indicadores  son:  tiempo, Interés
gusta el servicio = ) N
] interés, prontitud, atencion,
al ciudadano ]
M ] confianza, respuesta, Bueno
ontesinos, o o Apariencia
atencion, interés, apariencia, Bienes P (74 - 100)
2017). g , Atraccion 17-20 Mala
atraccion y presencia, paracada materiales
Presencia

dimension

respectivamente.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Pablacion, muestra, muestreo

2.3.1. Poblacion: Estuvo conformada por 131000 usuarios del policlinico Pablo Bermudez del
Seguro Social de Salud-EsSalud - 2020.

2.3.2. Muestra: Se calculo a través de la siguiente formula:

NZ*p(1-p)
(N—De*+Z%(1-p)

Donde N es 131000 usuarios, el valor Z es 1,96 (95% de nivel de confianza) y el valor p se
asume como 0,50 (proporcion de éxito) y el valor e (precision o error de muestreo) se asume el

0,05 (5%), obteniendo un resultado de 373 usuarios a encuestar.

2.3.3. Muestreo: Para seleccion de los usuarios la técnica de muestreo bola de nieve (muestreo
no probabilistico) donde los usuarios fueron seleccionados identificando aquellos que eran
accesibles a la informacion y luego a través de ellos a otros hasta completar la totalidad de
encuestados. En este sentido, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 176) caracterizo esta
técnica como el subgrupo de la poblacion en la que elementos depende de las caracteristicas de

la investigacion.

Criterios de inclusion:

- Usuarios que se atienden en el policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de Salud-
EsSalud — 2020.

- Usuarios que oscilan entre los 18 a 64 afios de edad.

- Usuarios que desearon participar voluntariamente de la investigacion.

Criterios de exclusion:

- Usuarios que no se atienden en el policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud — 2020.

- Usuarios que no oscilan entre los 18 a 64 afios de edad.

- Usuarios que no desearon participar voluntariamente de la investigacion.
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2.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

2.4.1. Técnica:

Se hizo uso de la encuesta ya que es una herramienta muy usada en las investigaciones sociales

y en la cual se utilizan instrumentos estandarizados para recoger la informacion.

2.4.2. Instrumentos

Se empled dos encuestas como instrumento para recolectar los datos a través de dos

cuestionarios con escalas tipo Likert que a continuacion se va a detallar cada una.

Cuestionario para evaluar el gobierno electrénico desde la perspectiva de los usuarios

El cuestionario del gobierno electronico fue disefiado por Lizardo Vitalio Montesinos Balladares
en el afio 2017 orientado a la poblacion del distrito de Ventanilla con edades comprendidas entre
18 y 64 afos, es un instrumento que se aplica de forma individual con una duracion de 10
minutos aproximadamente; este cuestionario presenta 16 items, cuenta con cinco dimensiones:
Informacion con 4 items (1-4), Interaccién con 5 items (5-9), Transaccion con 2 items (10-11),
Integracion con 2 items (12-13) y Participacion ciudadana con 3 items (14-16); y esta
organizados bajo una escala de tipo Likert de acuerdo a las siguientes categorias: Nunca (1),
Casi nunca (2), A veces (3) Casi siempre (4), Siempre (5). Montesinos determina que si

instrumento presenta una validez aplicable y con una confiabilidad en el nivel elevado de ,970.

Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los usuarios desde su perspectiva

El cuestionario de satisfaccion también fue disefiado por Lizardo Vitalio Montesinos Balladares
en el afio 2017 orientado a la poblacion del distrito de Ventanilla con el mismo rango de edad,
es un instrumento que se aplica de forma individual con una duracién de 10 minutos
aproximadamente; este cuestionario presenta 20 items, cinco dimensiones: Confiabilidad con 5

items (1-5), Responsabilidad con 3 items (6-8), Seguridad con 4 items (9-12), Empatia con 4
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items (13-16) y Elementos tangibles con 4 items (17-10); y esta organizados bajo una escala de
tipo Likert de acuerdo a las siguientes categorias: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3) Casi
siempre (4), Siempre (5). Montesinos determina que si instrumento presenta una validez

aplicable y con una confiabilidad en el nivel elevado de ,948.

2.4.3. Validez de los instrumentos

La validez esta caracterizada como “el grado en que un instrumento mide realmente la variable
que pretende medir” (Herndndez et al., 2014 p. 200) los cuestionarios fueron sometidos a una
revision a través de las matrices de validacion por tres profesionales que hicieron las veces de

jueces, a continuacion, se dara detalle de cada uno:

Tabla 3

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento
N° Grado académico Nombres y apellidos del experto Dictamen
1 Doctor Segundo Pérez Saavedra Aplicable
2 Magister Samuel Rivera Castilla Aplicable
3 Magister Felipe Guizado Osco Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, (Montesinos, 2017) afirma que, al ser sometido a la opinion de un experto,
indicando que el cuestionario es adecuado para su aplicabilidad. Del mismo modo, el
cuestionario para evaluar la satisfaccion desde la perspectiva usuario de (Montesinos, 2017)
también fue sometido a la opinion de un experto, indicando que el cuestionario es adecuado para

su aplicabilidad.
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2.4.4. Confiabilidad de los instrumentos

En relacidn a la confiabilidad, que en esencia es calidad instrumental para calcular la variable
Hernandez et al. (2014 p. 200), se realiz6 una encuesta piloto a 20 usuarios de otro policlinico
de EsSalud, luego la data se digit6 al programa IBM SPSS Statistics 26, para la obtencion del

alfa de Cronbach, tal como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4
Resultados Alfa de Cronbach
Instrumento Alfa de N de elementos
Cronbach
Gobierno electrénico 971 16
Satisfaccion de los usuarios ,983 20

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en la tabla 4, el cuestionario del Gobierno electronico desde la perspectiva de
los usuarios cuenta con un Alfa de Cronbach de ,971 lo que refleja un nivel de confiabilidad
elevado (Herrera, 1998 citado en Marroquin, 2013). Del mismo modo, el cuestionario que
evalla la satisfaccion desde la perspectiva de los usuarios tiene como Alfa de Cronbach un valor

de ,983 lo que refleja un nivel de confiabilidad elevado.

2.5. Procedimiento

Para la aplicacion del instrumento se solicité una carta al director del policlinico Pablo
Bermudez del Seguro Social de Salud-EsSalud para la viabilidad de recojo de informacién en
los usuarios. La aplicacion del instrumento se aplicé usando las herramientas virtuales como
el cuestionario online para lo cual se le explico de manera resumida en el mismo cuestionario
los objetivos e importancia a los participantes (consentimiento informado), asi mismo se
proporciond las instrucciones, posteriormente se revisdé la conformidad de los datos
recopilados de los instrumentos aplicados y finalmente se constituyé la base de datos en el

drive.
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2.6. Métodos de analisis de datos

Para la calificacion e interpretacion de las pruebas se elabor6 la base de datos para el respectivo
proceso Yy analisis de los datos se usé el programa IBM SPSS Statistics 21, programa estadistico
libre para recolectar, organizar y analizar el procesamiento estadistico respectivo como el
analisis de confiabilidad para ambos cuestionarios. También se aplico la prueba de normalidad
a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov indicando una distribucién no normal por lo que se
hizo uso de la prueba estadistica no paramétrica rho de Spearman (rs), asimismo se utilizo6 la

prueba de hipotesis, de estadistica inferencial, para la correlacion rho de Spearman.

Del mismo modo, parte de la estadistica descriptiva, se realizo tablas de doble entrada y tablas

simples para la distribucién de frecuencias y porcentajes.
2.7. Aspectos éeticos
La data recolectada se proceso sin adulterarla, se contd con la autorizacion pertinente del titular,

se respeto el anonimato de los sujetos en muestra, y se respetd mediante citado a los autores que

sustentan el estudio.
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I11. Resultados

Tabla 5

Prueba de hipétesis de correlacion entre gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,716™
Gobierno electrénico p-valor ,000
N 373

Nota: ™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Grafico 1. Correlacion entre gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios

Los resultados de la tabla 5, indican una correlacion positiva alta (0,716) entre gobierno
electronico y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima,
ademas el p-valor (<0,01) establece que se desestima la hipotesis nula, es decir se acepta la

correlacion positiva alta encontrada y es altamente significativa.
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Tabla 6

Prueba de hipdtesis de correlacion entre informacion y satisfaccion de los usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,618"™
Informacion p-valor ,000
N 373

Nota: ™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Grafico 2. Correlacion entre informacion y satisfaccion de los usuarios

Los resultados de la tabla 6, indican una correlacion positiva moderada (0,618) entre la
dimension informacion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, ademas el p-valor (<0,01) establece que se descarta la hip6tesis nula, es decir se

acepta la correlacion positiva moderada encontrada y es altamente significativa.
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Tabla 7

Prueba de hipdtesis de correlacion entre interaccion y satisfaccion de los usuarios

Rho de Spearman

Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 657"
Interaccion p-valor ,000
N 373
Nota: ™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Grafico 3. Correlacion entre interaccion y satisfaccion de los usuarios

Los resultados de la tabla 7, indican una correlacion positiva moderada (0,657) entre la
dimension interaccion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo BermUdez de
EsSalud Lima, ademas el p-valor (<0,01) establece que se desestima la Hipétesis Nula, es decir

se acepta la correlacion positiva moderada encontrada y es altamente significativa.
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Tabla 8

Prueba de hipdtesis de correlacion entre transaccion y satisfaccion de los usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,665™
Transaccion p-valor ,000
N 373

Nota: ™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Gréfico 4. Correlacién entre transaccion y satisfaccion de los usuarios

Los resultados de la tabla 8, indican una correlacion positiva moderada (0,665) entre la
dimensién transaccion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, ademas el p-valor (<0,01) establece que se descarta la Hipotesis Nula, es decir

se acepta la correlacién positiva moderada encontrada y es altamente significativa.
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Tabla9
Prueba de hipétesis de correlacidn entre integracion y satisfaccion de los usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,802™
Integracion p-valor ,000
N 373

Nota: ™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Gréfico 5. Correlacién entre integracion y satisfaccion de los usuarios

Los resultados de la tabla 9, indican una correlacion positiva alta (0,802) entre la dimension
integracion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima,
ademas el p-valor (<0,01) establece que se descarta la Hipotesis Nula, es decir se acepta la

correlacion positiva alta encontrada y es altamente significativa.
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Tabla 10

Prueba de hipotesis de correlacion entre participacion ciudadana y satisfaccion de los
usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,648™
Participacion
) p-valor ,000
ciudadana
N 373

Nota: ™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Gréfico 6. Correlacién entre participacion ciudadana y satisfaccion de los usuarios

Los resultados de la tabla 10, indican una correlacion positiva moderada (0,648) entre la
dimensién participacion ciudadana y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, ademas el p-valor (<0,01) establece que se descarta la Hipdtesis
Nula, es decir se acepta la correlacion positiva moderada encontrada y es altamente significativa.
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Tabla 11
Niveles de gobierno electrénico segin los usuarios

. Usuarios
Niveles
Fr. %
Malo 48 12,9
Regular 196 52,5
Bueno 129 34,6
Total 373 100

Fuente: Elaboracion propia

hivel_gobierno

2007

Malo Regular Bueno

Gréfico 7: Niveles de gobierno electronico segun los usuarios

Latabla 11y grafico 7 indica que el 52,5% (196) de los usuarios del policlinico Pablo Bermudez
de EsSalud Lima opinan que el nivel de gobierno electrénico es regular, luego el 34,6% (129)

muestran que es bueno y el 12,9% (48) piensan esta en el nivel malo.
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Tabla 12
Niveles de satisfaccion de los usuarios

Niveles Usuarios
Fr. %
Malo 54 14,5
Regular 197 52,8
Bueno 122 32,7
Total 373 100

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 8. Niveles de satisfaccion de los usuarios

Regular

Bueno

Latabla 12 y grafico 8 indica que el 52,8% (197) de los usuarios del policlinico Pablo Bermidez

de EsSalud Lima presentan nivel de satisfaccion regular, luego el 32,7% (122) muestran que el

nivel de satisfaccion es bueno y el 14,5% (54) indican como nivel de satisfaccion el malo.
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V. Discusion

Frente a los resultados encontrados y partiendo que el gobierno seguira siendo un actor principal
en la nueva economia manteniendo un rol de liderazgo, debera evitar el estancamiento
producido por los diversos acotamientos presentados en la actualidad, y estar alerta a los grandes
retos de transformaciones para establecer un clima de crecimiento y de bienestar, para mantener
un ambiente de crecimiento y sustentabilidad politica, econdémica y social partiendo de las
exigencias de este nuevo siglo ya que las necesidades de gobiernos efectivos, catalizadores, que
en vez de dedicarse a remediar los posibles males, tengan como propdsito prevenirlos
optimizando a través de los recursos de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones
(TICs).

Los resultados de la presente investigacion que tuvo por meta hallar la correlacion entre el
Gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermddez de
EsSalud Lima se determind una correlacion positiva alta y altamente significativa entre gobierno
electrénico y satisfaccion; esto significa que a mayor uso del gobierno electrénico mayor es el
nivel de satisfaccion de los usuario del policlinico Pablo Bermudez de EsSalud, y que por el
contrario al determinar mayor nivel de satisfaccion en los usuarios mayor sera el nivel del uso

de gobierno electronico.

Este resultado es avalado por el estudio de Quispe (2017) quien reporté que 1417 usuarios la
Sede Central de EsSalud en Lima mostraron una correlacién moderada y fuerte determinado
que la variable Gobierno Electronico se correlaciona significativamente en el nivel alto con la
satisfaccion del usuario interno; del mismo modo Montesinos (2017) quien investigé a 338
usuarios en Lima indicé una correlacion significativa directa moderada entre las variables; asi
mismo, Guevara y Aquituari (2019) y Rojas (2019) comprueba la correlacion positiva
considerable entre el sistema de satisfaccion usuaria y gobernanza electrénico en un municipio
en Iquitos y en usuarios de una entidad gubernamental en Chimbote respectivamente. En otras
palabras, partiendo que el gobierno electronico es un proceso progresivo en la que se hace uso
de la tecnologia de informacion que tiene como fin transformar las relaciones facilitando los

tramites y el acceso de los servicios entre los ciudadanos y las entidades del estado permite la
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optimizacion los procesos administrativos desde el punto de vista de la probidad, de la
publicidad, asi como tambiéen de la transparencia, eficacia y eficiencia, en el desarrollo de las
gestiones publicas, (Soto, 2017 y Fabiani, 2017).

Lo sefialado guarda relacion con la informacién del marco tedrico ya que se sostiene que el
Gobierno electronico no solo es necesaria para el desarrollo de una nacion, sino que permite la
interaccion con el ciudadano comun y asi se legitima el Gobierno representado en el pueblo
optimizando los servicios en funcién de calidad para los ciudadanos con mejoras en el tiempo y
descongestion en la atencidn en el sector salud. Consecuentemente, el éxito del uso de las
herramientas de gobierno electronico dependerd de la transparencia y la confianza que se
establezca entre la administracion y el ciudadano (Zamora et al., 2017 y Bautista, 2018). Por
ende, el Gobierno electronico tendra un papel fundamental lo que permitira una adecuada
satisfaccion por parte de los usuarios, tal como lo describe los resultados de De la Cruz (2018)
quien muestran una la correlacion moderada entre el Gobierno electronico y calidad en la
atencion pues la empatia en torno al contexto sera fundamental en términos de atender con
predisposicion, entendimiento y resolviendo las necesidades de los usuarios bajo los criterios de

accesibilidad, comunicacion y comprension.

Para cumplir la meta especifica que busca hallar la correlacion entre satisfaccion e informacion
se encontr6 una correlacion positiva moderada (y altamente significativa entre la dimension
informacion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima;
esto significa que la presencia de la dimension informacién del gobierno electronico,
caracterizada como aquella seccion de la pagina web para acceder a los motores de busqueda
con el objetivo de hallar informacion actualizada y especializada disponible en el portal web del
policlinico Pablo Bermudez de EsSalud (Montesinos, 2017), permite mayores niveles de
satisfaccién por parte de los usuarios ya que ésta representa el desempefio del servicio cuando
cumple con las expectativas del usuario reflejando el gusto del servicio al ciudadano
(Montesinos, 2017). Es importante sefialar que, no se ha encontrado investigaciones que hayan
correlacionado la dimension informacién y satisfaccién de los usuarios de algun policlinico, y

que por el contrario sélo se encontré correlaciones en usuarios de alguna municipalidad,

30



convirtiéndose asi este resultado en un aporte valioso y de referencia en el sector salud para

futuras investigaciones.

Sobre el particular, el objetivo que busca hallar correlacion entre la dimension interaccién y la
satisfaccién de los usuarios se encontré una correlacion positiva moderada y altamente
significativa entre la dimension interaccion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima; esto significa que la accién de compartir el acceso a legislaciones,
de publicar reportes asi como también correos de los funcionario y de los servidores publico,
asi como también resguardando toda la informacion, documentos y contrasefias de los usuarios
(Montesinos, 2017) permite mayores niveles de satisfaccion en los usuarios del policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima. En este sentido, estos resultados guardan relacion con la teoria del
modelo de SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988 citados en Encuestas de Satisfaccion, s.f.) ya
que a través del estudio se pude evidenciar las expectativas y percepciones del servicio por parte
de los usuarios en relacion al Gobierno electronico del policlinico de EsSalud cumpliendo con
la dimension de seguridad de la satisfaccion de los usuarios donde las atenciones y los
conocimientos mostrados por parte del empleador estdn bajo términos de confianza, bajo los
criterios del profesionalismo, cortesia, credibilidad y seguridad (Montesinos, 2017). Por otro
lado, se indica la ausencia de investigaciones correlacidnales sobre la dimension interaccion y
satisfaccion de los usuarios en el policlinico permitiendo asi que este resultado es un referente

para otros estudios, en especial para el sector salud.

Por otro lado, el objetivo que busca encontrar correlacién entre la dimension transaccion y la
satisfaccion de los usuarios se sefiala la presencia de una correlacion positiva moderada y
altamente significante entre satisfaccion y transaccion de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima. Esto quiere decir que cuando el usuario desea obtener servicios
directamente desde el portal web de EsSalud utilizando las bondades de la pagina, ésta se da de
manera confiable, rapida segura lo que va a permitir que aumente los niveles de satisfaccion en
el usuario en el policlinico Pablo Bermldez de EsSalud, fortaleciendo asi, por ejemplo, la
dimension de fiabilidad caracterizada por aquella percepcion de los usuarios en base a las
competencias que debe realizar los servicios en tiempos determinados de forma eficiente y sin

fallos (Montesinos, 2017). Desde este punto de vista, se resalta la carencia de estudios que hayan
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correlacionado la dimension transaccion y satisfaccion de los usuarios de algun policlinico
contribuyendo asi este resultado como un nuevo antecedente en el sector salud de las entidades

gubernamentales del estado peruano.

Adicionalmente, el objetivo que busca determinar la correlacion entre la dimension integracién
y la satisfaccion de los usuarios, se halla una correlacion positiva alta y altamente significativa
entre la dimension integracion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez
de EsSalud Lima. Esto quiere decir que al mostrar en la pagina web los servicios a través de una
ventana integral donde el usurario tenga accesibilidad a todos los servicios de los diversos
niveles del gobierno electronico con facilidad mayor seré el nivel de satisfaccion en los usuarios
del policlinico Pablo Bermddez. Del mismo modo, no se han encontrado investigaciones
correlaciones entre la dimensién integracion y satisfaccion de los usuarios en el policlinico

convirtiéndose en una contribucién de referencia para las investigaciones.

Posteriormente, al determinar la correlacion entre la dimension participacion ciudadana y la
satisfaccion se reportd que existe una correlacion positiva moderada y altamente significativa
entre la dimension participacion ciudadana y satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima. Esto quiere decir que cuando el usuario participa tomando diversas
decisiones, es decir, es considerado en los consejos sobre proyectos de ley, politicas publicas,
y/o tiene acceso al voto electronico a través de los sitios webs (Montesinos, 2017) mayor es el
nivel de satisfaccion en los usuarios, lo que estaria cumplimiento en términos de las expectativas
del usuario, conllevando a un sentimiento de bienestar y placer obteniendo lo que se desea y
espera del servicio en el sector salud, (Sancho, 1998, citado en Morillo y Morillo, 2016). En este
aspecto, el resultado plasmado brinda informacion sirviendo como base para otros estudios ya
que no hay presencia de investigaciones que proporcionen datos correlacionales entre la

dimensién participacion ciudadana y satisfaccion de los usuarios de algun policlinico.

Entre tanto, al determinar el nivel del Gobierno electronico se precisa que el 52,5% de los
usuarios del policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima opinan que el nivel de gobierno
electrénico es regular. Esto significa que la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones TICs, por parte del policlinico Pablo Bermldez de EsSalud a través de su portal
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web es regular en base a la eficiencia, eficacia, transparencia, interaccion, la transaccion, la
integracion y participacion ciudadana en términos de gestion publica al ofrecer sus servicios
(Montesinos, 2017), asi mismo, se evidencia que el logro del desarrollo econdémico, social e
institucional duradero, donde el equilibrio entre la entidad del Estado y la sociedad civil aun no
es un logro del todo alcanzado y que estaria en proceso para su mejora partiendo que las nuevas
tecnologias no sélo brindan la posibilidad de recolectar, almacenar y procesar la informacion;
sino que, a través de la Internet, los gobiernos pueden brindar servicios, establecer una
comunicacion mas estrecha con los ciudadanos y publicar informacion a través de paginas web.
(Ruedas y Pérez, 2006).

Ante lo fundamentado, el estudio de Fabiani (2017) menciona que el 37% y 25% de los
informantes, indica que el Gobierno electrénico es una herramienta que facilita la gestion y
organizacion institucional, y que permite la planeacién estratégica de toda entidad. Este
resultado es similar con otras investigaciones llevadas a cabo entre ellos se tiene a Montesinos
(2017) donde el 46.45% alcanzan el nivel regular y Guevara y Aquituari (2019) el 58.58% en el
nivel regula, pero en otras entidades que no estan relacionadas al sector salud (municipalidades).
Es importante sefialar que no se han encontrado en otras investigaciones el nivel del Gobierno
electronico de los usuarios de algun policlinico de EsSalud o del Estado, convirtiéndose en un
aporte valioso y de referencia para futuras investigaciones ya que la construccion del gobierno
digital constituye, en suma, un gran esfuerzo de innovacion institucional y de transformacion de

las entidades publicas (Rivera, 2006).

Finalmente, al determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios se evidencia que el 52,8% de
los usuarios del policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima presentan un nivel de satisfaccion
regular, lo que significa que el desempefio del servicio cumple a medias con las expectativas del
usuario, reflejando un servicio regular en el usuario por lo que se tendria que observar la
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes materiales del policlinico
(Montesinos, 2017) por ende, tal como lo plantea Ninamango (2014) el cumplimiento
organizativo sanitario frente a exigencias y percibir usuario. Este resultado es similar a los
estudios de Hernandez-Véasquez, et al. (2019) arrib6 a que el 75% de usuario perciben como

buena o muy buena la atencion divisiones de MINSA, a pesar de ello aln existen pacientes
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insatisfechos con calidad de la atencion, por otro lado, Montesinos (2017) y Guevara y Aquituari
(2019) indican que la mayoria de usuarios (municipalidades) se ubica en el nivel regular; ante
lo plasmado se indica la escases de estudios cientificos que proporcionen el nivel de satisfaccion
de los algun policlinico de EsSalud, convirtiéndose en un aporte valioso y de referencia para

futuras investigaciones.

34



V. Conclusiones

Primer: La correlacion entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en el
policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; presenta una direccidn positiva alta y es

altamente significativa.

Segundo: La correlacién entre la dimensién informacion y la satisfaccion de los usuarios en el
policlinico Pablo Bermidez de EsSalud Lima, 2020; presenta una direccién positiva moderada

y es altamente significativa.

Tercero: La correlacion entre la dimension interaccion y la satisfaccion de los usuarios en el
policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; presenta una direccion positiva moderada

y es altamente significativa.

Cuarto: La correlacion entre la dimension transaccion y la satisfaccion de los usuarios en el
policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; presenta una direccion positiva moderada
y es altamente significativa.

Quinto: La correlacion entre la dimension integracion y la satisfaccion de los usuarios en el
policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; presenta una direccion positiva correlacion
positiva alta y es altamente.

Sexto: La correlacion entre la dimensidn participacion ciudadana y la satisfaccion en el

policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020; presenta una direccion positiva moderada
y es altamente significativa.
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V1. Recomendaciones

Primer: Al director del policlinico Pablo Bermudez de EsSalud en la ciudad de Lima, con
respecto a la variable Gobierno electrénico, aportar a la gestién brindando espacios de educacion
a los usuarios con respecto al uso de las TIC's y la presencia de la pagina web de EsSalud

mostrando asi su bondades y beneficios.

Segundo: Al director del policlinico Pablo Bermldez de EsSalud en la ciudad de Lima, con
respecto a la satisfaccion del usuario, implementar gestiones que ayuden a mejorar los canales
de atencién, el servicio por parte de los colaboradores, teniendo en cuenta los intereses,

necesidades y las percepciones con nivel bajo de satisfaccion de los usuarios.

Tercero: A futuros investigadores, realizar estudios de nivel explicativos con el fin de
establecer una relacion de causalidad con el objetivo de tener evidencias mucho mas objetivas
con respecto a la explicacion mas cernas entre la causa del nivel del gobierno electronico y las

cusas que influyen en el nivel de la satisfaccion de los usuarios o viceversa.

Cuarto: A futuros investigadores, realizar estudios de disefio longitudinales que permita
analizar y evaluar los cambios evolutivos del Gobierno electronico asi como también la

satisfaccion de los usuarios.

Quinto: A los futuros investigadores, desarrollar estudios en otros policlinicos y hospitales
pertenecientes a EsSalud y asi se pueda contrastar los resultados para la propuesta de alternativas

de mejora.

Sexto: También a los futuros investigadores, hacer uso de otras variables sociodemogréficas
como edad, nivel de instruccion, entre otros que ayuden a comprender la correlacion entre el

gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios.

Séptimo: Realizar investigaciones aplicativas que podrian establecer programas educativos o
implementar un plan de mejora continua que busquen educar sobre el uso del Gobierno

electronico a través del empleo de TIC, lo que posibilita beneficios serviciales a usuarios con el
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objetivo de fortalecer el conocimiento optimizando también el nivel de satisfaccion ante las

diversas necesidades.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Tesis: Gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020
Autora: Yvonne Esther Pillpe Mufioz

FORMULACION
DEL PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS GENERAL

DISENO
METODOLOGICO

¢ Cbémo se correlaciona el
gobierno electrénico y la
satisfaccién de los
usuarios en el policlinico
Pablo Bermudez
perteneciente al Seguro
Social de Salud — EsSalud,
2020?

Objetivo general

Determinar la correlacion entre el
gobierno electronico y la satisfaccion de
los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020

Objetivos especificos

Oel. Determinar la correlacion entre la
dimensién informacion y la satisfaccion
de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020.

Oe2. Determinar la correlacion entre la
dimension interaccion y la satisfaccion
de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020.

Oe3. Determinar la correlacion entre la
dimensién transaccion y la satisfaccion
de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020.

Hipotesis general

El gobierno electrénico se correlaciona en
direccion positiva y significativa con la
satisfaccién de los usuarios en el Policlinico
Pablo Bermudez de EsSalud Lima, 2020.

Hipotesis especificas

Hel. La dimension informacién se
correlaciona en direccion positiva 'y
significativa con la satisfaccion de los
usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de

EsSalud Lima, 2020
He2. La dimension interaccién se
correlaciona en direccion positiva 'y

significativa con la satisfaccion de los
usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020.

He3. La dimension transaccion se
correlaciona en direccion positiva 'y
significativa con la satisfaccion de los

Enfoque:
Cuantitativo.
Disefio: No
experimental

Tipo: Correlacional
Poblacion: Usuarios

del policlinico Pablo
Bermudez del Seguro

Social de Salud-
EsSalud.
Poblaciéon: 131000
usuarios
Muestra: 373
usuarios.

Muestreo: Bola de
nieve (muestreo no
probabilistico)
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Oe4. Determinar la correlacion entre la
dimensién integracion y la satisfaccion
de los usuarios en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020.

Oeb. Determinar la correlacion entre la
dimension participacion ciudadana y la
satisfaccion en el policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020.

Oe6. Determinar el nivel del Gobierno
electrénico de los wusuarios en el
Policlinico Pablo Bermudez de EsSalud
Lima, 2020.

Oe7. Determinar el nivel de satisfacciéon
de los usuarios en el Policlinico Pablo
Bermudez de EsSalud Lima, 2020

usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020.

He4. La dimension
correlaciona en direccion positiva 'y
significativa con la satisfaccion de los
usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020.

integracién  se

He5. La dimension participacion ciudadana
se correlaciona en direccion positiva y
significativa con la satisfaccion de los
usuarios en el policlinico Pablo Bermudez de
EsSalud Lima, 2020.

Técnica: Encuesta
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Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GOBIERNO ELECTRONICO DESDE LA PERSPECTIVA

DE LOS USUARIOS - ORIGINAL

Estimada(o) usuario(a) a continuacion leerd un cuestionario que consta de 16 preguntas. Por favor, lea cada uno
de ellos cuidadosamente. Esta informacion es completamente andnima, por lo que se solicita responder todas las
preguntas con sinceridad.

INDICACIONES: Usted respondera marcando con un aspa (X) la respuesta que considere correcta.

Escala:

1: Nunca

2: Casi nunca
3: A veces

4: Casi siempre
5: Siempre

NO

PREGUNTAS

Se observa que la informacion en la WEB esta

1 actualizada (se observan datos recientes).

5 La péagina inicial es un punto de entrada a otras
" | paginas.

3 La Informacién es dindmica (nuevos servicios,
" | noticias, eventos, etc.).

4. | Tiene para realizar basquedas de Informacion

5 Se pueden bajar formatos (Word o pdf), de los
" | tramites que se realizan

6 Existen formas de comunicarse con el administrador
" | del portal WEB (chat, email, MSN, teléfono, etc.).

v Existen formas de comunicarse con funcionarios del
" | gobierno local.

8 Permite buscar el correo electronico de algun
" | funcionario en particular.

9. | Existe un asistente virtual (robot, chat en linea).

10 Se pueden completar servicios en linea (sin necesidad

" | de ir a alguna oficina).
11 El portal esta organizado de acuerdo a las necesidades

del usuario.
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Hay informacion sobre temas como noticias,
deportes, prondsticos de clima, listas de eventos

12. | locales, mapas, opciones de entretenimiento, juegos,
ligas a estaciones de radio y a otros sitios con
contenido especial en ciertas areas de interés.

El portal permite observar una integracion entre las

13. | dependencias y diferentes niveles de gobierno que
participan en él.

14 Existen blog, foros, chat o alguna otra forma de

" | opinidn en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley.

15 Se pueden mandar correos electronicos para opinar

" | sobre leyes.
16 Existe posibilidad de crear redes sociales por

ciudadanos.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DESDE SU
PERSPECTIVA - ORIGINAL

Estimada(o) usuario(a) a continuacion leera un cuestionario que consta de 20 preguntas. Por favor, lea cada uno
de ellos cuidadosamente. Esta informacion es completamente andnima, por lo que se solicita responder todas las
preguntas con sinceridad.

INDICACIONES: Usted respondera marcando con un aspa (X) la respuesta que considere correcta.

Escala:
1: Nunca
2: Casi nunca
3: A veces
4: Casi siempre
5: Siempre

N° PREGUNTAS 112345
1. | Cuando en los servicios electronicos de la Municipalidad
de Ventanilla promete cumplir algo en un tiempo
determinado, lo cumple.

2. | Cuando un usuario tiene un problema los servicios
electronicos de la Municipalidad de Ventanilla muestran
sincero interés en resolverlo.

3. | La Municipalidad de Ventanilla, de manera electrdnica,
desempefia bien el servicio a la primera vez

4. |La Municipalidad de Ventanilla, electronicamente
cumple con los servicios en el tiempo que promete
hacerlo.

5. | El personal de la Municipalidad de Ventanilla informa
electronicamente a los usuarios y adecuadamente sobre
los procedimientos que se van a seguir para emplear los
servicios.

6. | La Municipalidad de Ventanilla brinda un servicio con
prontitud a los usuarios a través de sus servicios
electronicos.

7. | La Municipalidad de Ventanilla siempre esta dispuesta a
ayudar a los wusuarios a través de sus servicios
electronicos.

8. |Los operadores del gobierno electronico de la
Municipalidad de Ventanilla nunca estdn demasiado
ocupados para atender a un usuario para conectarse con
el municipio.
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El comportamiento de los operadores del gobierno
electronico de la Municipalidad de Ventanilla les inspira
confianza a los usuarios.

10.

El usuario al realizar tramites en el portal WEB de la
Municipalidad de Ventanilla, se siente seguro.

11.

Los operadores del gobierno electronico de la
Municipalidad de Ventanilla tratan a los usuarios con
cortesia para conectarse con el municipio.

12.

El servicio de gobierno de la Municipalidad de Ventanilla
es suficiente para responder las consultas de los usuarios.

13.

El operador del gobierno electrénico de la Municipalidad
de Ventanilla brinda atencion individual a los usuarios.

14.

El administradores de la Municipalidad de Ventanilla
cuenta con empleados que brindan atencién
personalizada

15.

El administradores del gobierno electronico de la
Municipalidad de Ventanilla se preocupa de velar por los
intereses de sus usuarios

16.

Los empleados del gobierno electronico de la
Municipalidad de Ventanilla entienden las necesidades
especificas de los usuarios

17.

El gobierno electronico de la Municipalidad de
Ventanilla cuenta con apariencia moderna.

18.

Las instalaciones de los servicios electronicos de la
Municipalidad de Ventanilla son visualmente atractivas

19.

La presentacion del portal del gobierno electrénico de la
Municipalidad de Ventanilla tiene buena presencia.

20.

Los materiales (folletos o catalogos) del gobierno
electronico de la Municipalidad de Ventanilla son
visualmente atractivos.
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Anexo 3. Validacion de instrumentos

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 1: Gobierno Electrénico

Es la utilizacién por parte de un Estado de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones TICs, a fin de
aumentar la eficiencia y eficacia de la gestién publica al ofrecer servicios e informacion a los ciudadanos,
incrementando considerablemente su transparencia y participacién ciudadana (Montesinos, 2017).

Dimensiones de la variable:
Dimensién 1: Informacion

Se usa como péagina inicial para acceder y hallar informacién actualizada y especializada que en esencia debe
estar disponible para los usuarios contando con motores de busqueda (Montesinos, 2017).

Dimensidn 2: Interaccion
Tiene como objetivo compartir el acceso a legislaciones, publicaciones, reportes, correos electronicos de
funcionarios y servidores publicos, garantizando y reguardando informacién, documentos y contrasefias
(Montesinos, 2017).

Dimensidn 3: Transaccion
El usuario puede efectuar transacciones seguras, confiables y rapidas con el objetivo de obtener servicios
directamente desde el portal utilizando el potencial de la web para proveer servicios publicos (Montesinos,
2017).

Dimensidn 4: Integracion
El portal gubernamental puede brindar muchos servicios a partir de una ventanilla Gnica integral, el usurario
puede tener acceso a todos los servicios de diferentes dependencias gubernamentales o niveles de gobierno sin
dificultad (Montesinos, 2017).

Dimensidn 5: Participacion ciudadana
El usuario puede participar en latoma de decisiones, consejos sobre proyectos de ley, politicas publicas, acceso
al voto electronico a través de los sitios gubernamentales (Montesinos, 2017).

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Representa el desempefio del servicio cuando cumple con las expectativas del usuario, es decir refleja cuanto
gusta el servicio al ciudadano (Montesinos, 2017).

Dimensiones de la variable:
Dimensién 1: Fiabilidad

Percepcion del usuario sobre la capacidad de realizar el servicio en la forma y plazos establecidos de forma
eficiente y sin fallos, caso contrario existen riesgos graves como la pérdida de confianza de los clientes y
elevados costes de reparacion (Montesinos, 2017).

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

Disposicion para proporcionar un servicio con rapidez, puntualidad y oportunidad respondiendo a la
inmediatez en hacerse cargo de la demanda y de su solucién (Montesinos, 2017).
Dimensién 3: Seguridad
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Es el conocimiento y la atencion mostrados de los empleados bajo la confianza y el criterio del
profesionalismo, cortesia, credibilidad y seguridad (Montesinos, 2017).
Dimension 4: Empatia

Cualidad de las personas para atender con predisposicion, entendimiento y resolviendo las necesidades del
usuario bajo los criterios de accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente (Montesinos, 2017).
Dimensién 5: Elementos tangibles

Relacionado al aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material que interviene o utilizado en
la prestacion del servicio (Montesinos, 2017).
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ESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gobierno electrénico

Colaboracion

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
., Logo
Informacion B 01-04 Malo
Mapa del sitio Contactos
(16 —37)
) Correo electronico
Interacciona ) o 05-09
Formularios electronicos
., Trémites en linea Regular
Transaccion . o 10-11
Certificado digital (37 —59)
Integracion Ventanilla Unica 12 -13
Participacion
Participacion T _ 1416 Bueno
ransparencia
Ciudadana P (59 - 80)

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable 2: Satisfaccién de los usuarios

Dimensiones Indicadores Items Niveles o rangos
Tiempo Interés Malo (20 — 46)
Fiabilidad 01-05
Capacidad de respuesta Prontitud 06 — 08
Atencion
Seguridad Confianza 09-12 Regular (46 — 73)
Respuesta
Empatia Atencion 13-16
Interés
Apariencia Bueno
Elementos tangibles Atraccion 17-20 (73 - 100)
Presencia

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GOBIERNO ELECTRONICO”

N° DIMENSIONES / items Pertinenciat Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Informacion Si No Si No Si No
L | se observa que la informacion en la WEB esta X X X
actualizada (se observan datos recientes).
2. | Lapdginainicial es un punto de entrada a otras X X X
paginas.
3. La Informacidn es dindmica (nuevos servicios, X X X
noticias, eventos, etc.).
4. | Tiene para realizar busquedas de Informacion X X X
DIMENSION 2: Interacciona Si No Si No | Si | No
5. | Se pueden bajar formatos (Word o pdf), de los X X X
tramites que se realizan
6. | Existen formas de comunicarse con el X X X
administrador del portal WEB (chat, email, MSN,
teléfono, etc.).
7. | Existen formas de comunicarse con funcionarios X X X
del gobierno local.
8. | Permite buscar el correo electrénico de algin X X X
funcionario en particular.
9. | Existe un asistente virtual (robot, chat en linea). X X X
DIMENSION 3: Transaccion Si No Si No | Si | No
10. | ge pueden completar servicios en linea (sin X X X
necesidad de ir a alguna oficina).
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11. | El portal esta organizado de acuerdo a las XX X X
necesidades del usuario.

DIMENSION 4: Integracion Si No Si No | Si No

12. | Hay informaci6n sobre temas como noticias, X X X
deportes, prondsticos de clima, listas de eventos
locales, mapas, opciones de entretenimiento,
juegos, ligas a estaciones de radio y a otros sitios
con contenido especial en ciertas areas de interés.

13. | El portal permite observar una integracion entre X X X
las dependencias y diferentes niveles de gobierno
que participan en él.

DIMENSION 5: Participacion Ciudadana Si No Si No | Si No

14. | Existen blog, foros, chat o alguna otra formade X X X
opinidn en linea sobre iniciativas o proyectos de
Ley.

15. | Se pueden mandar correos electronicos para X X X
opinar sobre leyes.

16. | Existe posibilidad de crear redes sociales por X X X
ciudadanos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Samuel Rivera Castilla ........ccoevveveccrcvenenene. DNI: 07722877
Especialidad del validador: Magister en Administracion Lima 1° de julio del 2020

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

Firma del Experto Informante

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “SATISFACCION DE LOS USUARIOS”

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1: Fiabilidad

Si

No

Si

No

Si

No

Cuando en los servicios electronicos del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud promete cumplir algo en un tiempo
determinado, lo cumple.

X

X

X

Cuando un usuario tiene un problema los servicios
electronicos del policlinico Pablo Bermudez del
Seguro Social de Salud-EsSalud muestran sincero
interés en resolverlo.

El policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social
de Salud-EsSalud, de manera electronica,
desempefia bien el servicio a la primera vez

El policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social
de Salud-EsSalud, electronicamente cumple con
los servicios en el tiempo que promete hacerlo.

El personal del policlinico Pablo Bermudez del
Seguro Social de Salud-EsSalud informa
electronicamente a los usuarios y adecuadamente
sobre los procedimientos que se van a seguir para
emplear los servicios.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

Si

No

Si

No

Si

No

El policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social
de Salud-EsSalud brinda un servicio con prontitud
a los usuarios a través de sus servicios
electrénicos.

El policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social
de Salud-EsSalud siempre esta dispuesta a ayudar
a los usuarios a través de sus servicios
electronicos.

X
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Los operadores del gobierno electrénico del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud nunca estdn demasiado ocupados
para atender a un usuario para conectarse con el
municipio.

DIMENSION 3: Seguridad

Si

No

Si

No

Si

No

El comportamiento de los operadores del gobierno
electronico del policlinico Pablo Bermudez del
Seguro Social de Salud-EsSalud les inspira
confianza a los usuarios.

10.

El usuario al realizar trdmites en el portal WEB del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud, se siente seguro.

11.

Los operadores del gobierno electrénico del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud tratan a los usuarios con cortesia
para conectarse con el municipio.

12.

El servicio de gobierno del policlinico Pablo
Bermudez del Seguro Social de Salud-EsSalud es
suficiente para responder las consultas de los
usuarios.

DIMENSION 4: Empatia

Si

No

Si

No

Si

No

13.

El operador del gobierno electrdnico del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud brinda atencion individual a los
usuarios.

14.

El administradores del gobierno del policlinico
Pablo Bermudez del Seguro Social de Salud-
EsSalud cuenta con empleados que brindan
atencion personalizada

15.

El administradores del gobierno electronico del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud se preocupa de velar por los
intereses de sus usuarios
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16

Los empleados del gobierno electronicodel
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud  entienden las  necesidades
especificas de los usuarios

DIMENSION 5: Elementos tangibles

Si

No

Si

No

Si

No

17.

El gobierno electronico del policlinico Pablo
Bermudez del Seguro Social de Salud-EsSalud
cuenta con apariencia moderna.

18.

Las instalaciones de los servicios electronicos del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud son visualmente atractivas

X

19.

La presentacion del portal del gobierno
electronico del policlinico Pablo Bermudez del
Seguro Social de Salud-EsSalud tiene buena
presencia

X

20.

Los materiales (folletos o catalogos) del gobierno
electronico del policlinico Pablo Bermudez del
Seguro Social de Salud-EsSalud son visualmente
atractivos.

X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Samuel Rivera Castilla.......... DNI: 07722877
Especialidad del validador: Magister en Administracion Lima 1° de julio del 2020

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado

. ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo -
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo J
_~5F--_ .d:d:._..r"

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

Firma del Experto Informante.
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EI*]" ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GOBIERNO ELECTRONICO”

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Informacién Si No Si No Si No

L |se observa que la informacion en la WEB esta * x *
actualizada (se observan datos recientes).

2. La pagina inicial es un punto de entrada a otras X X X
paginas.

3. La Informacion es dindmica (nuevos servicios, X X X
noticias, eventes, etc.).

4. | Tiene para realizar bisquedas de Informacion X X X
DIMENSION 2: Interacciona Si No Si| No | Si | No

5. Se pueden bajar formatos (Word o pdf), de los X X X
tramites que se realizan

6. Existen formas de comunicarse con el X X X
adminmistrador del portal WEB (chat, email, MSN,
teléfono, ete.).

7. Existen formas de comunicarse con funcionarios X X X
del gobierno local.

8. [ Permite buscar el correo electronico de algin X X X
funcionario en particular.

9. | Existe un asistente virtual (robot, chat en linea). x * *
DIMENSION 3: Transaccién Si No Si No Si No

10. | ge pueden completar servicios en linea (sin
necesidad de ir a alguna oficina).
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11. | El portal esta organizado de acuerdo a las
necesidades del usuario.

DIMENSION 4: Integracién Si No Si No Si No

12. | Hay informacién sobre temas como noticias, * x o
deportes, pronosticos de clima, listas de eventos
locales, mapas, opciones de entretenimiento,
juegos, ligas a estaciones de radio y a otros sitios
con contenido especial en ciertas areas de interés.

13. | El portal permite observar una integracion entre x x X
las dependencias y diferentes niveles de gobierno
que participan en €l.

DIMENSION 5: Participacién Ciudadana Si No Si [ Neo Si No
14. | Existen blog, foros, chat o alguna otra forma de x x x
opiniéon en linea sobre iniciativas o proyectos de
Ley.
15. | Se pueden mandar correos electronicos para x x x
opinar sobre leyes.
16. | Existe posibilidad de crear redes sociales por x x x
ciudadanos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Segundo Pérez Saavedra DNI: 25601051
Especialidad del validador: GESTION DE LA EDUCACION

02 de julio del 2020
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado. ?Relevancia: El item es apropiado para

representar al componente o dimension especifica del o8 e 2
constructo L R s N

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

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

63



L

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “SATISFACCION DE LOS USUARIOS™

ESCUELA DE POSGRADD

UNIVERSIDAD CESAR WAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad Si N Si No Si No
L1

1. Cuando en los servicios clectromicos del policlimico Pablo X x X
Bermidez del Seguro Social de Salud-EsSalud promete
cumplir algo en un tiempo
determinado, lo cumple.

2. Cuando un usuano tiene un problema los servicios electronicos x X 4
del policlinico Pablo Bermiidez del Seguro Social de Salud-
EsSalud muestran sincero
interés en resolverlo.

3. El policlinico Pablo Bermiidez del Seguro Social de Salud- x X 4
EsSalud, de  manera clectronica,
desempenia bien el servicio a la primera vez

4. El policlinico Pablo Bermiidez del Seguro Social x x X
de Salud-EsSalud, electronicamente cumple con los servicios
en ¢l tiempo que promete hacerlo.

5. El personal del policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social x x X
de Salud-EsSalud informa electronicamente a los usuarios y
adecuadamente sobre los procedimientos que se van a seguir
para
emplear los servicios.
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si N Si No Si No

[

6. El policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de Salud- X X X
EsSalud brinda un servicio conprontitud a los usuarios a través
de sus servicios
electronicos.

T. El policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de Salud- X X X
EsSalud siempre estd dispuesta a ayudar
a los usuarios a través de sus  scrvicios
electronicos.
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Los operadores del gobiermo electronico del policlinico
Pablo Bermiidez del Seguro Social de

Salud-EsSalud munca estan demasiado ocupados para
atender a un usuario para conectarse con ¢l municipio.

DIMENSION 3: Seguridad

No

Si

No

El comportammento de los operadores del gobierno
electronico del policlinico Pablo Bermidez del

Seguro Social de Salud-EsSalud les mspira confianza a los
UsSuArios.

L

10.

El usuario al realizar tramites en el portal WEB del
policlinico Pablo Bermiidez del Seguro Social de Salud-
EsSalud, se siente seguro.

11.

Los operadores del gobierno electronico del

policlinico Pablo Bermiddez del Seguro Social de Salud-
EsSalud tratan a los usuarios con cortesia para conectarse
con el municipio.

12.

El servicio de gobierno del policlinico Pablo
Bermidez del Seguro Social de Salud-EsSalud es suficiente
para responder las consultas de los usuarios.

DIMENSION 4: Empatia

s1

s1

13.

El operador del gobiemo electronico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de Salud-
EsSalud brinda atencion individual a los usuaros.

14.

El administradores del gobierno del policlinico
Pablo Bermidez del Seguro Social de Salud- EsSalud cuenta
con empleados que brindan atencion personalizada

El administradores del gobierno electronico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de Salud-
EsSalud se preocupa de wvelar por los

intereses de sus usuarios

16.

Los empleados del gobierno clectronico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
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Salud-EsSalud entienden las
especificas de los usuarios

necesidades

DIMENSION 5: Elementos tangibles

Si

No

17.

El gobierno electronico del policlinico Pablo
Bermudez del Seguro Social de Salud-EsSalud
cuenta con apariencia moderna.

18.

Las instalaciones de los servicios electronicos del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud son visualmente atractivas

19.

La presentacion del portal del gobierno
electrénico del policlinico Pablo Bermidez del
Seguro Social de Salud-EsSalud tiene buena

presencia

20.

Los matenales (folletos o catalogos) del gobierno
electronico del policlinico Pablo Bermidez del
Seguro Social de Salud-EsSalud son visualmente
atractivos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Segundo Pérez Saavedra

Aplicable | X |

Especialidad del validador: GESTION DE LA EDUCACION

tPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado. ?Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensién especifica del
constructo

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

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

Aplicable después de corregir | |

DNI:

No aplicable | |

25601051

02 de julio del 2020

“—

pf ~ .:'v’/'_tf:\"

——

Firma del Experto Informante.

66




ﬁ\l" ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GOBIERNO ELECTRONICO”

Se pueden completar servicios en linea (sin
necesidad de ir a alguna oficina).

A

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Informacién Si No Si | No | Si | Neo
. | Se observa que la informacién en la WEB esté X x x
actualizada (se observan datos recientes).
2. |La pégina inicial es un punto de entrada a otras
paginas. x
3. | LaInformacion es dindmica (nuevos servicios,
noticias, eventos, etc.). X 7( X
4. | Tiene para realizar bisquedas de Informacién X X X
DIMENSION 2: Interacciona Si No Si [ No | Si | No
5. | Se pueden bajar formatos (Word o pdf), de los
tramites que se realizan X X \L
6. | Existen formas de comunicarse con el
administrador del portal WEB (chat, email, MSN, | X X X
teléfono, etc.).
7. | Existen formas de comunicarse con funcionarios
del gobierno local. )( >< X
8. | Permite buscar el correo electronico de algiin
funcionario en particular. X x x
9. | Existe un asistente virtual (robot, chat en linea). | X 7\ X
DIMENSION 3: Transaccién Si No Si | No | Si | No
10. x )<
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11

El portal est4 organizado de acuerdo a las
necesidades del usuario.

DIMENSION 4: Integracién

@

No

2 A

No Si No

12.

Hay informacién sobre temas como noticias,
deportes, pronésticos de clima, listas de eventos
locales, mapas, opciones de entretenimiento,
juegos, ligas a estaciones de radio y a otros sitios
con contenido especial en ciertas dreas de interés.

13.

El portal permite observar una integracién entre
las dependencias y diferentes niveles de gobierno
que participan en él.

DIMENSION 5: Participacién Ciudadana

No

No No

14.

Existen blog, foros, chat o alguna otra forma de
opinién en linea sobre iniciativas o proyectos de
Ley.

K

15.

Se pueden mandar como§ electronicos para
opinar sobre leyes.

X

16.

Existe posibilidad de crear redes sociales por
ciudadanos.

K

A
X
X
K
X

AKX Al X[ X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Hay suficiencia

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .coccoveiininine

Especialidad del validador:

Felipe Guizado Osco

No aplicable | |

31169557

Docente metodélogo

1Pertinencia:El item comesponde al conceplo tedrico formulado,
Relevancia: El ltlem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados
son suficlentes para medir la dimension

....Zﬁ..ao.lunjgz 20.20

Firma del Experto Informante.
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ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “SATISFACCION DE LOS USUARIOS”

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Fiabilidad

No

No

No

Cuando en los servicios electrénicos del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
Salud-EsSalud promete cumplir algo en un tiempo
determinado, lo cumple.

2.

Cuando un usuario tiene un problema los servicios
electronicos del policlinico Pablo Bermtdez del
Seguro Social de Salud-EsSalud muestran sincero
interés en resolverlo.

3‘

El policlinico Pablo Berm(dez del Seguro Social
de Salud-EsSalud, de manera electronica,
desempeiia bien el servicio a la primera vez

El policlinico Pablo Bermiidez del Seguro Social
de Salud-EsSalud, electrénicamente cumple con
los servicios en el tiempo que promete hacerlo.

El personal del policlinico Pablo Bermidez del
Seguro Social de Salud-EsSalud informa
electronicamente a los usuarios y adecuadamente
sobre los procedimientos que se van a seguir para
emplear los servicios.

Y ] oK |

KX XK | Xe

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

No

No

El policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social
de Salud-EsSalud brinda un servicio con prontitud
a los usuarios a través de sus servicios
electronicos.

X

K

El policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social
de Salud-EsSalud siempre estd dispuesta a ayudar
a los usuarios a través de sus servicios
electronicos.

pad

o€

X X X XXX} | K
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Los operadores del gobierno electrénico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
Salud-EsSalud nunca estén demasiado ocupados
para atender a un usuario para conectarse con el
municipio.

>

DIMENSION 3: Seguridad

No

El comportamiento de los operadores del gobierno
electrénico del policlinico Pablo Bermidez del
Seguro Social de Salud-EsSalud les inspira
confianza a los usuarios.

El usuario al realizar tramites en el portal WEB del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
Salud-EsSalud, se siente seguro.

Los operadores del gobiemo electrénico del
policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social de
Salud-EsSalud tratan a los usuarios con cortesia
para conectarse con el municipio.

12.

El servicio de gobiemo del policlinico Pablo
Bermiidez del Seguro Social de Salud-EsSalud es
suficiente para responder las consultas de los
usuarios.

DIMENSION 4: Empatia

No

No

No

13.

El operador del gobiemo electrénico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
Salud-EsSalud brinda atencién individual a los
usuarios.

14,

El administradores del gobierno del policlinico
Pablo Bermidez del Seguro Social de Salud-
EsSalud cuenta con empleados que brindan
atencién personalizada

El administradores del gobiemno electrénico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
Salud-EsSalud se preocupa de velar por los
intereses de sus usuarios

16.

Los empleados del gobierno electrénico del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de

XA XX < | X[ XX [e

H A KX < [ <] < <
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Salud-EsSalud entienden las necesidades
especificas de los usuarios

No No

DIMENSION 5: Elementos tangibles No

17. | El gobiemno electrénico del policlinico Pablo
Bermidez del Seguro Social de Salud-EsSalud
cuenta con apariencia moderna.

18. | Las instalaciones de los servicios electrénicos del
policlinico Pablo Bermidez del Seguro Social de
Salud-EsSalud son visualmente atractivas

19. |La presentacion del portal del gobiemo

electrénico del policlinico Pablo Bermudez del

Seguro Social de Salud-EsSalud tiene buena
ia

K| K| A le]X

presenc

20. | Los materiales (folletos o catdlogos) del gobiemo
electrénico del policlinico Pablo Bermidez del

Seguro Social de Salud-EsSalud son visualmente \)(

atractivos.

X

x
K
X
b

X
X
X
X

K

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |  No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .......Dr:. F elipe Guizado Oscco DNI:..... 31169557

Especialidad del validador: Docente metodélogo

'Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: E) tem es apropiado para representar al components o
dimension especifica del constructo

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

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




Anexo 4. Carta de presentacion

CARTA N° 001 - YEPM- 2020

Ingeniera
FIORELLA GIANNINA MOLINELLI ARISTONDO
Presidenta Ejecutiva Seguro Social de Salud — EsSalud

Presente._
Asunto: Autorizacién y facilidades para el desarrollo de Tesis de Posgrado
s . . 3 T
Referencia: a) Carta P. 312-2020-EPG-UCV-LN-FOSLO1/)-INT GERENCIA CENTRAL otc:sno»«ucsﬁs PIHSONAS
GERENTE DE DES. RO NI PERSONAL
_b). RESOLUCION.JEFATURAL N° 1952-2020-UCV-EPG-EN 03-AGO 2020
R ¢
De mi mayor consideracién y respeto: H::b'd" """" e

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y presentarme, YWVONNE ESTHER PILLPE
MUNOZ, identificada con DNI 47083395, cursando el (itimo semestre de la escuela de posgrado,
Programa de Maestria en Gestion Publica, y realizando el desarrollo investigacién titulado:

GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL POLICLINICO PABLO
BERMUDEZ, LIMA 2020

De lo manifestado anteriormente, el presente es para solicitar a su despacho la autorizacién y
facilidades, en mi condicién de maestrista, para desarrollar la investigacion mencionada en la
Institucion que usted representa. Asimismo, cabe precisar que, la presente investigacion
Unicamente conlleva a fines académicos para obtener el grado de Maestro en Gestién Piblica,
el mismo que corresponde a un proyecto de estudio aprobado, como se observan en los
documentos que adjunto en referencia.

Agradeciendo la atencion brindada a la presente, quedo de usted.

Atentamente,

ESTHER PILLPE MUNOZ
A EN ADMINISTRACION

Celular: 989438991
Mail: yvonnepilipe@gmail.com
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de la Universalizacidn de la Salud”

Lima, 1 de julio de 2020
Carta P. 312-2020-EPG-UCV-LN-FO5L01/J-INT

Ing.

FIORELLA GIANNINA MOLINELLI ARISTONDO
Presidenta Ejecutiva

Seguro Social de Salud - EsSalud

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a PILLPE MUNOZ, YVONNE ESTHER; identificada con
DNI N° 47083395 y con codigo de matricula N° 7002273020; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRA, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL HOSPITAL PABLO BERMUDEZ
DE ESSALUD - LIMA 2020

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador PILLPE MUROZ,
YVONNE ESTHER asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo can |a asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidn al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

CAMPUS LIMA NORTE

Somoslla unlversidad de los FIVWIGI®
que guieren salir adelante.
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RJ. N® 1952-2020-UCV-EPG-LN

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 1952-2020-UCV-EPG-LN

Los Olivos, 16 de junio de 2020
VISTO:

El informe presentado por el (la) docente Dr. (a) GUIZADO OSCCO FELIPE de la Experiencia Curricular “Disefio y
Desarrollo del Trabajo de Investigacion” del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, a la Jefatura de la
Escuela de Posgrado de la Filial Lima Norte de la Universidad César Vallejo, solicitando la inscripcion del proyecto
de investigacion:

GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL POLICLINICO PABLO BERMUDEZ
DE ESSALUD - LIMA 2020

presentado por el (la) estudiante:

Bach. PILLPE MUROZ YVONNE ESTHER
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 7° del Reglamento de Investigacién de Posgrado indica: “Ef sistema de Evaluacion de la
Investigacion implica el seguimiento de los trabajos de investigacicn, desde su concepcidn hasta su obtencion de los
resultados para su sustentacion y publicacion”.

Que, el articulo 14° del Reglamento de Investigacién de Posgrado indica: “La vigencia del proyecto es un
afio. En caso de exceder el tiempo considerado, el interesado deberd remitirse a los procedimientos de
investigacion de la Escuela de Posgrado”.

Que, el artfculo 17° del Reglamento de Investigacién de Posgrado indica: “El proyecto de tesis es elaborado
por un estudiante bajo la osesoria del docente metoddlogo, dentro del cronograma y normatividad académica
establecida y culmina, previa evaluacion, con opinidn favorable del docente metoddlogo y la obtencidn de la
resolucinin del proyectn”

Que, el articulo 35° del Reglamento de Investigacidn de Posgrado indica: “El docente se constituye en
asesor metoddlogo, responsable del monitoreo y evaluacion del disefio y desarrollo del proyecto de tesis”.

Que, el (1a) estudiante ha cumplido con todos los requisitos académicos y administrativos necesarios para
inscribir su proyecto de tesis.

Que, el proyecto de investigacidn cuenta con la opinién favorable del docente metodélogo de la
experiencia curricular de “Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacién”.

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas estatutarias y reglamento vigente;

SE RESUELVE:

Art. 1°.- Aprobar el proyecto de tesis GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL
POLICLINICO PABLO BERMUDEZ DE ESSALUD - LIMA 2020

Somos [a universidad de los -
que quieren salir adelante. flwi@I®
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

, presentado por el (la} Bach. PILLPE MUNOZ YVONNE ESTHER, con Cddigo: 7002273020, el mismo que contard
con un plazo méximo de un afo para su ejecucion.

Art. 2°.- Registrar el proyecto de tesis dentro del archivo de la linea de investigacién: REFORMA Y
MODERNIZACION DEL ESTADO, correspondiente al Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Art. 3°- Designar al Mtro(a). Dr(a). GUIZADO OSCCO FELIPE como asesor metoddlogo del proyecto de tesis

GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL POLICLINICO PABLO BERMUDEZ DE
ESSALUD - LIMA 2020

Registrese, comuniquese y archivese.

Somos la universidad de los
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Anexo 5. Base de datos
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