R
\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gobierno electrénico y la satisfaccidon del usuario externo en el Centro

Materno Infantil Santa Luzmila ll, Comas, 2021.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Santos Mendoza, Hugo Roger (ORCID: 0000-0002-9265-8656)

ASESOR:
Mg. Vilcapoma Pérez, César Robin (ORCID: 0000-0002-1171-4768)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de politicas publicas

LIMA — PERU
2021



DEDICATORIA

A Julia, mi madre, por todo el amor y
cariio que siempre me da, su apoyo y
dedicacion constante.

A mis hijas, por ser mi felicidad y
motivacion.

A mi familia, por todo su apoyo y

colaboracién constante.



AGRADECIMIENTO

A mis maestros de la UCV, por su
paciencia, dedicacion y sus

ensefanzas.



indice de contenidos

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de figuras

RESUMEN

Abstract

|. INTRODUCCION.

I. MARCO TEORICO

ll. METODOLOGIA
2.1. Tipoy disefo de investigacion

2.2. Variables y su operacionalizacion.

2.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.5. Procedimientos.
2.6. Andlisis de datos.
2.7. Aspectos éticos.

lll. RESULTADOS.

IV. DISCUSION

V. CONCLUSIONES.

VI. RECOMENDACIONES

REFERENCIAS

ANEXOS

vi
Vii

viii

13
13
13
14
15
17
17
18
18
30
37
39
40
47



indice de tablas

Tabla 1. Recoleccion de datos de la poblacion:
Tabla 2: Fiabilidad del instrumento 1:

Tabla 3: Fiabilidad del instrumento 2:

Tabla 5: Sexo de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Tabla 6: Edad de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Tabla 7: Estado civil de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il —

Comas.

14

15

16

19

20

21

Tabla 9: Percepcién sobre el Gobierno electrénico en el CMI Santa Luzmila Il,

Comas.

23

Tabla 10: Percepcion sobre la satisfaccion en el CMI Santa Luzmila 1l, Comas.

Tabla 11: Reporte de la prueba de hipoétesis para las variables Gobierno

electrénico y Satisfaccion del usuario.

Tabla 12. Reporte para la prueba de hipotesis respecto a la dimension
Presencia y la Variable Satisfaccion del usuario externo.

Tabla 13. Reporte para la prueba de hip6tesis respecto a la dimensién

Promocién y la Variable Satisfaccién del usuario externo.

Tabla 14. Reporte para la prueba de hipoétesis respecto a la dimension

Interaccion y la Variable Satisfaccion del usuario externo.

24

26

27

28

29



indice de figuras

Figura 1:Sexo de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila II-Comas 19
Figura 2:Edad de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila II-Comas. 21
Figura 3:Estado civil de los colaboradores del CMI Santa Luzmila II-Comas 22
Figura 4:Tipo de seguro de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il-
Comas 23
Figura 5:Percepcion respecto al gobierno electronico en el CMI Santa Luzmila
II, Comas. 24

Figura 6:Percepcion sobre la satisfaccion en el CMI Santa Luzmila Il, Comas 25

Vi



RESUMEN

Esta investigacidn fue realizada con el objetivo de poder determinar la relacion
entre el gobierno electronico y la satisfaccion del usuario externo en el CMI
Santa Luzmila Il, Comas, 2020. Este estudio fue de tipo basica, con un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, a un nivel correlacional.
Para ello se trabajé con una poblacion de 52 pacientes, y que por muestreo
censal se aplic6 una encuesta con 2 cuestionarios como instrumentos de
recoleccion de datos. A fin de medir la confiabilidad de los instrumentos se
utilizé el coeficiente de Alpha de Cronbach y para medir el nivel de relacion de
las variables se utilizé el coeficiente de Rho de Spearman, el cual tuvo un valor
de r=0,712, la cual indica una correlacion positiva fuerte, de modo que, si se
incrementa las herramientas y estrategias de gobierno electrénico, mayor sera
la satisfaccion del usuario en el centro materno infantil Santa Luzmila II,

Comas.

Palabras clave: gobierno electronico, e-gobierno, satisfaccion del usuario,

tecnologias de la informacion, gestion publica, administracién publica.
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Abstract

This research was carried out with the objective of being able to determine the
relationship between electronic government and external user satisfaction in the
CMI Santa Luzmila Il, Comas, 2020. This study was of a basic type, with a
quantitative approach, of non-experimental design, transversal, at a
correlational level. For this, we worked with a population of 52 patients, and a
survey with 2 gquestionnaires as data collection instruments was applied by
census sampling. In order to measure the reliability of the instruments, the
Cronbach's Alpha coefficient was used and to measure the level of relationship
of the variables, the Spearman's Rho coefficient was used, which had a value of
r = 0.712, which indicates a Strong positive correlation, so that if electronic
government tools and strategies are increased, user satisfaction will be higher
at the Santa Luzmila Il maternal and child center, Comas.

Keywords: electronic government, e-government, user satisfaction, information

technology, public management, public administration.
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I. INTRODUCCION.

Los esfuerzos de la Organizacion Mundial de la Salud en conjunto con la
Organizacion Panamericana de la Salud (2016), buscan eliminar o disminuir la
brecha digital y de informacion ocasionada por el acelerado empleo del Internet
y tecnologias de informacion a nivel mundial, por ello entre las acciones de
salud publica el Gobierno electronico es uno de los 5 principios fundamentales
que permitird implementar estrategias para dicho tema, aplicar estandares de
interoperabilidad, proponer plataformas de identificacion Unica de pacientes y
promover la educacion continua en el uso de las TIC’s para los colaboradores
de salud. Al respecto, una encuesta realizada el 2020 sobre el desarrollo de e-
gobierno evidencia mejoras en las tendencias globales y la transicién de
muchos paises de niveles de indice de desarrollo (EGDI, por sus siglas e-
Government Development Index), observando que 57 paises obtuvieron
valores de EGDI elevados que van de 0.75 a 1.00, 69 consiguieron valores de
EGDI altos de 0.50 a 0.75, y 59 calificaron EGDI medio con valores entre 0.25 y
0.50. Solo 8 paises tienen valores de EGDI bajos (0.00 a 0.25). El Peru ocupa
el puesto numero 71, destacando en servicios en linea (0.75), superando en
gran manera el indice regular mundial (0.56), regional (0.58) y subregional
(0.68), (ONU, 2020). Por otra parte, proyectos como “México Conectado” de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) del mismo pais, tiene
como objetivo expandir las telecomunicaciones para mejorar la conectividad en
lugares publicos como escuelas, bibliotecas, centros comunitarios, parques y
centros de salud, cubriendo necesidades del ciudadano y garantizando la
calidad del mismo, (Delgado, 2016). Asimismo, Verdegem (2009), sefiala que
las criticas sobre la prestacion de servicios de gobierno electrénico han
propuesto un enfoque mas orientado al usuario, considerandolo el foco
principal para el desarrollo y oferta de servicios publicos electronicos, siendo su
satisfaccion influencia decisiva en la adopcion y uso a gran escala de los
servicios de e-gobierno. Por otro lado, una investigacion desarrollada en 20
paises de la Union Europea, hallé que la percepcion de los usuarios se vincula
con la satisfaccion en las atenciones recibidas en el sector salud y permite
explicar el 10.3% del cambio sobre niveles de satisfaccion (OMS, 2016).
Actualmente, la gestidbn administrativa de instituciones prestadoras de servicios
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de salud MINSA para la atencién de usuarios externos en el otorgamiento de
citas y otros tramites para la obtencion de constancias y certificados médicos
son deficientes aun y conllevan a la generacién de grandes colas y tiempo de
espera prolongado. Hernandez et. al (2019), afirma que solo el 63.1% de
pacientes que acudieron a establecimientos del MINSA y gobiernos regionales
obtuvieron una cita por consulta externa el mismo dia de la atencion, el resto
deberian volver otra fecha para poder atenderse. En el caso de EsSalud,
Infantes (2017), evidencia solo 55.4% de citas disponibles para pacientes que

requieren de una cita para el mismo dia.

El CMI Santa Luzmila Il es una institucién prestadora de servicios de
salud del primer nivel de atencion, categoria I-4, perteneciente a la Direccion de
Redes Integradas de Salud Lima Norte — MINSA, ubicado en Lima, en el distrito
de Comas. Actualmente cuenta con un sistema de informacién de historias
clinicas electronicas que permite la gestion de citas a través de la ventanilla
Gnica con la que se observan mejoras en la gestion de citas del paciente. Aun
asi, la elevada demanda de los servicios de salud, genera colas de pacientes
desde tempranas horas de la madrugada (4:00 am) ocasionando malestar e

insatisfaccion en los pacientes.

Esta investigacion encuentra importancia en el impacto que tiene el e-
gobierno en las IPRESS, para reducir procesos administrativos y los que el
usuario incurra a la espera de atencion. Asimismo, como profesional en la
especialidad de informética y sistemas, su importancia radica en el apoyo que
se pudo dar a favor de la sociedad, mediante el uso de conceptos y

herramientas de tecnologias de la informacion.

De todo lo expuesto anteriormente, se pudieron plantear las siguientes
interrogantes. Pregunta general: ¢Qué relacion existe entre el e-gobierno y la
satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas? y las
preguntas especificas: (a) ¢Qué relacion existe entre la presencia del e-
gobierno y la satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila II,
Comas? (b) ¢Qué relacion existe entre la promocion del e-gobierno y la
satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas? (c) ¢Qué
relacion existe entre la interaccion del e-gobierno y la satisfaccién del usuario

externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas?



La justificacién de la investigacién considera el aspecto practico, puesto
que el e-gobierno esta inscrito en los procesos de modernizacion de la gestion
publica considerando la satisfaccion de usuarios sobre los bienes y servicios
que ofrecen las entidades de salud. Respecto a la justificacion teérica, se
sustenta sobre las bases tedricas que expertos del tema de e-gobierno
realizaron en diferentes contextos espaciales y temporales como también, asi
como estudios de la OMS, OPS y MINSA, para la implementacion del e-
gobierno en las politicas publicas de salud. Asimismo, en el aspecto
metodoldgico, permiti6 desarrollar nuevos meétodos y modelos que utilizan
como herramienta principal las tecnologias de informacion para la solucion de

problemas en la gestién publica.

Se plante6 que el objetivo general para esta investigacidon sea
determinar la relacion existente entre el e-gobierno y la satisfaccién del usuario
externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas y se plantearon como objetivos
especificos: (a) Determinar la relacion existente entre la presencia del gobierno
electrénico y la satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il,
Comas. (b) Determinar la relacion existente entre la promocién del gobierno
electronico y la satisfaccién del usuario externo en el CMI Santa Luzmila II,
Comas. (c) Determinar la relacidon existente entre la interaccion del gobierno
electrénico y la satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il,
Comas.

En funcién de la informacion obtenida y de las observaciones realizadas
logré plantearse esta hipotesis general: Existe una relacion muy significativa
entre gobierno y la satisfaccién del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il,
Comas y también se plantearon las hipétesis especificas: (a) Existe una
relacion muy significativa entre la presencia del e-gobierno y la satisfaccion del
usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas. (b) Existe una relacion muy
significativa entre la promocion del e-gobierno y la satisfaccion del usuario
externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas. (c) Existe una relacion muy
significativa entre la interaccion del e-gobierno y la satisfaccion del usuario

externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas.



II. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, en Iran, Sheibani et al. (2012), realiz6 una
investigacion a fin de determinar la relacion entre la satisfaccion del ciudadano
y los servicios de gobierno electronico para el servicio relacionado con el
Impuesto al Valor Agregado Electronico (EVAT) en dicho pais. Se aplico un
estudio de nivel correlacional, con una muestra conformada por 386
participantes mediante la técnica de muestreo aleatorio estratificado. Como
resultado los ciudadanos encuestados determinaron que la satisfaccion general
fue de un nivel alto, representado por un 72,8% del total. Con ello se concluyo
que la eficiencia y usabilidad afectan significativamente la satisfaccion general
percibida del servicio de impuesto sobre el valor agregado electrénico en el

pais mencionado.

En Ecuador, Gancino (2020), realiz6 una investigacién donde buscoé
determinar la relacion que existe sobre calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente de la Unidad de Matriculacion de la Direccién de Transito Transporte y
Movilidad del Gobierno Autbnomo Descentralizado de la Municipalidad de
Ambato, aplicAndose un estudio de tipo basico, nivel correlacional, enfoque
cuantitativo y corte transversal. La poblacion fue de 25 754 con una muestra de
379 usuarios. Se tuvo como resultado que de manera general existe una
tendencia negativa en relacién a las percepciones de la satisfacciéon que pueda
otorgar el servicio. Con ello se concluyé que el estudio refleja resultados
negativos, ya que los factores de calidad no son debidamente abordados,
puesto que genera en los usuarios una mayor probabilidad de insatisfaccion

respecto al servicio recibido.

Asimismo, en Ecuador, Barragan (2019), realiz6 un estudio que tuvo
como propasito determinar qué componentes del e-gobierno inciden en los
procesos de participacion ciudadana y transparencia de la administracion local
publica. El enfoque considerado para este trabajo fue cuantitativo, asimismo el
disefio que se aplico fue de caracter no experimental, a un nivel correlacional,
considerando una poblacion de 100,000 personas y una muestra de 309,
realizadas en 7 ciudades de dicho pais a estudiantes universitarios, obteniendo
como resultado que el modelo de gobierno electronico basado en el modelo de

aceptacion tecnolégica (TAM) tiene una validez convergente y discriminacion

4



adecuada entre sus constructos; por tanto, es fiable y valido, razon por la que
los factores influyentes en la adopcién del gobierno electronico estan definidos
en las variables del modelo TAM, y son fundamentales para promover la
participacion ciudadana y la transparencia, por ello concluyé que la
incorporacion del e-gobierno al aparato estatal de modo general emplea las
TIC’s en sus procesos internos, en la entrega de bienes y servicios al
ciudadano, a las empresas y a otras instituciones estatales, siendo de mayor
relevancia las variables de acceso a la informacion publica, gestion de tramites,

participacion ciudadana, transparencia y rendicion de cuentas.

Ademas, Alonso (2020), en su investigacion determiné la relacion
existente sobre las TIC's y la satisfaccion que perciben los usuarios del
Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Babahoyo. Considero efectuar
un tipo de estudio basico, con un disefio de caracter no experimental y de corte
transversal, bajo un nivel correlacional. Asimismo, la muestra estuvo constituida
de 384 participantes, obteniendo como resultados que el 63,8% del total
encuestado califican a las TIC's como medio y un 35,4% del total califica como
alto, pudiendo concluir que la relacion las variables se da de manera moderada

en la entidad en estudio.

Respecto al campo nacional, Rojas (2019), en su trabajo determiné la
relacion que existe del e-gobierno en la satisfaccion de usuarios de la RENIEC
Chimbote, por ello hizo un tipo de estudio basico, aplicando un disefio no
experimental, tomando en cuenta un enfoque cuantitativo y un nivel
correlacional. Ademas, consider6 una poblacion de 3860 usuarios con una
muestra de 350, determinados por muestreo Probabilistico. Obtuvo como
resultado que el 42,6% (149 personas) percibieron un nivel de gobierno
electrénico en estado deficiente, un 37,4% (131 personas) calific6 como regular
y evaluaron como eficiente el 20,0% (70 personas); concluyo que el gobierno
electronico se presenta a favor de satisfacer a los usuarios de RENIEC
mediante el empleo de los tramites en linea a través la publicacion de estos

servicios en la pagina web institucional.

Por otro lado, Paredes (2019), en su investigacion, realizé un estudio en
el cual determind la relacién existente entre el e-gobierno y la rendicion de
cuentas en la municipalidad de La Banda de Shilcayo. Asimismo, el tipo de
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estudio aplicado fue bésico, considerando un disefio de caracter no
experimental y de nivel correlacional. Trabajé con una poblacién constituida por
95 trabajadores del municipio a los que se les aplicé una encuesta. El resultado
obtenido fue que el e-gobierno se halla en un nivel medio (representado por un
55,8% de los encuestados), un porcentaje de 26,3% calific6 como bajo y un
17.9% evalu6 como alto, concluyendo que, si mejoramos la eficiencia del
sistema de e-gobierno, sera mas eficiente y productiva la gestion publica en al

momento de rendir cuentas sobre fondos y activos del municipio mencionado.

Asimismo, Pillpe (2020), en su investigacion, busco precisar la relacion
existente del gobierno electronico en la satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento de salud privado. Usé un tipo de metodologia béasica, con un
tipo de disefio de caracter transversal y no experimental, bajo un nivel
correlacional, de. Se considerd 13 100 usuarios para su poblacion, de los que
por medio de la a técnica de muestreo bola de nieve se obtuvo una muestra de
373 usuarios, obteniendo como resultado que el 52,5% (196 usuarios) califican
al gobierno electrénico como regular, el 34,6% (129 usuarios) sefialan que es
bueno y el 12,9% (48 usuarios) sefialan que se encuentra en un nivel malo; asi
es que el investigador concluyd que a mayor uso del e-gobierno, se
incrementara la satisfaccion de los usuario del policlinico Pablo Bermudez -
EsSalud.

Por otro lado, Infante (2019), en su trabajo de investigacion, pudo
determinar que el e-gobierno encuentra relacion con la gestion de la
Procuraduria Publica del RENIEC — Lima. Para ello emple6 un estudio de tipo
basico, considerando un disefio de caracter no experimental y transversal, bajo
un nivel correlacional. Asimismo, hallé una poblacion finita de la que obtuvo
una muestra de 48 profesionales para el estudio. Los resultados fueron que el
45.8% (22 participantes) calificaron estar muy de acuerdo que la Gestion
Pulblica esta relacionada con el e-gobierno, asi concluyo que la relacion entre
las mencionadas variables es de caracter significativo para la entidad en

estudio.

Por otro lado, existen diferentes definiciones y conceptos sobre gobierno
electrénico o e-gobierno, por lo que encontraremos mucho arraigo de este
término a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC's), el
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propio servicio de internet y/o la gestion publica electrénica entre otros. En ese
sentido, Fang (2002), define al gobierno electronico como una forma en que los
gobiernos utilizan las TIC’s mas innovadoras, mas aun en aplicaciones web,
donde se pueda dar una adecuada disposicion de los servicios que ofrece y del
acceso a la informacion, mejorando la calidad de los mismos y ofreciendo
mayores oportunidades para la participacion entre instituciones y procesos
democraticos. El gobierno electronico representa un tremendo impulso para
avanzar en el siglo XXl con servicios gubernamentales de mayor calidad,
rentables y enfocados en contribuir a las interacciones que el gobierno tiene

con los ciudadanos.

Del mismo modo, Cardona (2002), afirma que el e-gobierno comprende
al menos uno de estos elementos: Que las TIC's se relacionen con sus
actividades; que las relaciones internas y externas se encuentren en la
basqueda de innovacion con otras entidades del gobierno, sus mismos
colaboradores, entidades privadas y el ciudadano; que se traten temas de
acceso a la informacion, prestacién de servicios, procesos de elaboracion de
trAmites y participacion ciudadana afectando a la organizacion o a las funciones
del gobierno; que busquen la optimizacion de recursos en el cumplimiento de
objetivos; que su implementaciébn suceda por estados no precisamente

consecutivos; que sea un medio y no un fin en si mismo.

La Commission of the European Communities (2003) refiere que el uso
de las TIC’s para los cambios organizativos en la administracion publica ayuda
a mejorar en gran manera la oferta de servicios, procesos y politicas de
gobernabilidad. En ese contexto, podemos tomar al e-gobierno como aquel
elemento que posibilita administrar eficientemente y de mejor forma. Asimismo,
permite incrementar el desarrollo y ejecuciéon de politicas estatales haciendo
frente a la prestacion de mayores y mejores servicios utilizando menos
recursos. Pero la atencion no deberia centrarse en las TIC’s en si, sino que
deberia fundamentarse en su uso relacionado con el cambio organizacional y
habilidades nuevas para renovar servicios, procesos y politicas publicas. En la
actualidad, las buenas practicas en muchos paises evidencian que la e-
administracion es un recurso poderoso para aumentar los estandares de

calidad de los servicios publicos, disminuyendo tiempos de espera e
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incrementando la rentabilidad y productividad, mejorando la transparencia y
rendicion de cuentas, disminuyendo las brechas del mercado interno de
servicios y movilidad, propiciando una ejecucion efectiva de politicas

nacionales para el desarrollo regional o local de un gobierno.

Debe entenderse que el e-gobierno es un entorno de politica horizontal
que engloba transversalmente a toda la administracion publica. Es por ese
motivo que, si deseamos optimizar su impacto sera imprescindible fijar un
marco de gobernanza que posibilite realizar consultas detalladas entre los
principales grupos de interés en términos de las politicas de e-government
asegurando sinergias, evitando el malgasto de recursos y garantice que las
diferentes iniciativas puedan dar respuestas a las variadas necesidades y a los
fines comunes. Este es un factor decisivo para asegurar que las nuevas
propuestas de reforma no sélo vayan en la direccion correcta, sino que a largo
plazo obtengan éxito (OCDE, 2011). Anadlogamente, Deyas (2012), sefala que
el e-gobierno es el cimiento para la elaboracion del marco estratégico
necesario para el desarrollo sostenible de una nacion. Asimismo, Lagos (2011)
sefiala que el e-Gobierno se encuentra fuertemente asociado al gobierno de
regiones de indole nacional y sectorial, vinculado a los procesos para tomar
decisiones en un determinado lugar, esto permite mejorar la interaccion con los
usuarios de los servicios y bienes publicos de las instituciones de forma
eficiente, transparente y oportuna, siendo primordial para el desarrollo local y

municipal.

Del mismo modo, Arcentales y Gamboa (2019) mencionan que son
diversos los factores los que interpretan una funcion importante para el éxito de
la gestion publica como son las TIC’s nuevas, las mismas personas, las
reglamentaciones y regulaciones de las politicas publicas, el manejo de
proyectos y optimizacion de procesos, que teniendo conocimiento de las
interacciones de las TIC’s podra generarse mayor valor publico, y por ende
mayor satisfaccion al usuario, por ello se puede determinar que dependiendo
del uso que el gobierno opte de las TIC'’s posibilitara llegar adecuadamente a la
ciudadania y a las empresas. Asi, Martinez (2014) asevera que las entidades

publicas seran mas eficientes siempre que en el proceso de reestructuracion



consideren el intercambio colaborativo entre las demas instituciones, logrando

un mejor aprovechamiento de sinergias.

También, debemos considerar de gran importancia que una website de
e-gobierno se ha convertido en un sistema integrado que proporciona servicios
al ciudadano, imprescindible en la creacion de valor de un gobierno (Gupta y
Suri, 2017); es asi que la satisfaccion del usuario esta influenciada por el valor
del servicio que un usuario recibe por el sistema o plataforma que se use.
(Bressolles et al., 2015). Del mismo modo, Mazalu et al. (2010) mencionan que
el empleo de TIC’s en la administracion publica produce un gran crecimiento,
no solo en actividades administrativas sino en la misma concepcion del aparato
estatal. Esta manera moderna de influencia social demanda una incesante y
frecuente comunicacibn desde procesos o0 técnicas de administracion
establecidos en sistemas electrénicos, principalmente Internet, que permite
mejorar el modo en que un gobierno ejecuta sus actividades internamente, con
otros niveles de gobierno, y con los ciudadanos de forma que puedan efectuar
trAmites en linea, con la finalidad de proveer la informacién (rendiciones de
cuentas, informes de actividades, programas, planes, proyectos, etc.) requerida
para medir el desempefio de los colaboradores que facilitan los servicios

publicos y quienes lo lideran.

En funcion de las dimensiones del e-gobierno, la presencia, muestra los
servicios capaces de facilitar informaciéon de la actividad institucional al publico,
es decir, se encuentra informacion en linea con funciones de busqueda bésica.
En este punto las organizaciones gubernamentales ponen a disposicién del
ciudadano informacion en linea béasica correspondiente a documentos,
estructuras organizacionales, reglamentos y leyes que no tienen mayor relacién
con los usuarios (Alianza sumagq, 2006). Ademas, Diéguez et al. (2015) sefala
que la presencia se determina tanto que en el sitio web se constate la
existencia de datos institucionales generales en referencia al gobierno local que
permitan un contacto inicial con el usuario web de aspectos basicos de la

administracion y localidad gubernamental.

Asimismo, la dimension promocion apunta tanto al impulso de difundir la
cultura como aspectos de infraestructura y equipamiento tecnoldgicos,
necesarios para expandir y consolidar la sociedad del conocimiento, ésta ultima
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definida como parte fundamental del gobierno electrénico; es asi que notamos
que la promocion se basa en dos pilares: el primero, la implementacion de las
infraestructuras que faciliten el acceso y, el segundo, la difusion de la cultura
gue se adecue a paradigmas y retos que proponen las TIC. La comprension de
donde realizar la busqueda de la informacion, su interpretacién vy
transformacién en conocimiento son desafios de este segundo eje. (Armas
Urquiza y Armas Suarez, 2011). Por otro lado, Salvador (2002), menciona que
el concepto de promocion esta referido a promover tanto la cultura referida al
uso de las TIC’s, como de la infraestructura y los equipos imprescindibles que
propiciaran el desarrollo y consolidacion de la sociedad del conocimiento,
comprendida como un componente integrador y esencial para las actividades

en materia del e-gobierno.

Por otro lado, la dimension interaccion, es la que se manifiesta cuando
se halla una cantidad masiva de entidades del gobierno presentes al realizar
basquedas por internet, que brindan servicios con niveles de interaccion mas
sofisticada, por ejemplo, el proceso de registro y remision de informacion
mediante el uso de e-formularios, ademés se definen nuevos medios de
comunicacién por parte de las TIC's de modo bilateral. La entidad publica esta
en la capacidad de recepcionar criterios, consultas, solicitudes, quejas,
denuncias de los ciudadanos, teniendo con ello la posibilidad de responder
utilizando las mismas herramientas. Del mismo modo Viega (2010), sefiala que
la interaccion es caracterizada por la inauguracion de medios de envio y
recepcion electrénica de mensajeria como contactos de e-mail, redes sociales
o de celular bajo cualquier marco de comunicacién, asimismo es importante
considerar que en la interaccion se establece la entrega bidireccional de datos,
de los cuales se puede obtener adicionalmente emociones y sentimientos
estableciendo una correspondencia con el ciudadano, quien también tiene la
oportunidad de dar una direccion de correo donde realizaran entrevistas,
obtendra datos, hard reclamos los que a su vez generan un marco de

colaboracién, diversificando la cooperacién en la administraciéon publica.

En cuanto al concepto de satisfaccion del usuario, segun Albrecht &
Zenke (1998), indican que para su logro debe facilitarse un servicio en el cual

se perciba un nivel mayor de cumplimiento de expectativas que entrega una
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entidad frente a otra, la cual se basa en el conocimiento y comprension del
usuario, tomando en cuenta la labor de los empleados pues son los
responsables directos en mejorar la calidad del servicio brindado. Asimismo,
Zeithaml y Bitner (2002) conceptian la satisfaccion como resultado de la
evaluacion que un usuario realiza del servicio recibido, es decir, tiene que ver
con el contraste de las experiencias y sus expectativas. Por ende, si el usuario
se encuentra insatisfecho, el servicio ofertado no ha cumplido con sus
expectativas. Asimismo, Chiavenato (2015) sostiene que la satisfaccion se
determina mediante la impresion y apreciacion respecto a un servicio dado. En
ese sentido, el planteamiento de Shaw (1997) sobre satisfaccion refiere que
viene sustentada del juicio del usuario sobre si el servicio alcanzé un nivel de
recompensa agradable. Al respecto, Louffat (2012) menciona que la
satisfaccion tiene que ver con el hecho de cumplir lo deseado por un individuo
respecto al servicio que se le ha concedido, que sumado a sus propias
caracteristicas y a las percepciones de calidad previos que el usuario tiene,
determina un juicio sobre el nivel de satisfaccion. Ademas, Chiavenato (2011)
sefala que la satisfaccién del usuario tiene que ver con el acto de aprender a
conocer mejor sus necesidades y expectativas con el objetivo de crear
servicios requeridos con mayor eficacia. Ademas, Vogt (2004), hace referencia
a que este inicia de un proceso de percepcidn del individuo realizando

comparaciones de su experiencia y expectativa ante un servicio o bien.

Por otro lado, Garvin (1987), refiere que la Satisfaccion del usuario
externo, define a la dimensién fiabilidad como el reflejo de la posibilidad de que
un producto no falle en un determinado periodo. Del mismo modo, Casadesus
et al., (2005) la define como la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es asi que podemos notar que la fiabilidad esta
referida a la capacidad de una institucion o servicio para llevar a cabo de forma
adecuada, lo ofrecido al usuario externo. Asimismo, Matsumoto (2014), indica
que la fiabilidad debe entenderse de brindar un servicio cuidadosamente
cumpliendo con lo ofrecido (entregas, solucion de incidencias oportunamente,
etc.) es decir, se debe entregar el servicio cumpliendo cuidadosa y fiablemente

lo prometido.
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Por otro lado, Zeithaml y Parasuraman (2004) explican que en cuanto a
la dimension capacidad de respuesta, ésta se manifiesta como la facultad de
poder dar respuesta a cierta demanda, cumpliendo niveles de calidad, los
tiempos pactados y costo aceptable, priorizando la atencion de los usuarios,
garantizando la ejecucion de un buen servicio; cabe resaltar ademas que todo
ello se logra mediante la capacitacion de los colaboradores quienes ayudaran a
mejorar la percepcion que tengan los usuarios por un servicio entregado. En
ese sentido, Farfan (2010) menciona que aquellas instituciones que logran
desarrollarse y llegar a tener éxito son capaces de garantizar la demanda y

concurrencia de usuarios para los servicios que ofrecen.

Asimismo, la dimension aspectos tangibles, se refiere a aquellos elementos
que identifica el usuario a través de la percepcion como son el equipamiento,
instrumentos y la infraestructura dentro de una organizacion que aseguran la
calidad de servicio ofrecido. Al respecto, Aguilar (2019) indica que se
consideran aspectos tangibles tanto las apariencias de las instalaciones fisicas
y del equipamiento como el personal y los materiales que se utilizan al facilitar

un servicio.
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IIl. METODOLOGIA

El enfoque para la presente investigacion es de caracter cuantitativo,
debido a la compilacion de datos a fin de realizar la prueba de hipdtesis
teniendo en cuenta la medicion numeérica y un analisis estadistico (Hernandez
et al., 2014), con la finalidad de implantar patrones de comportamiento y tratar
teorias.

Asimismo, tiene un nivel correlacional, puesto que la finalidad es
comprender qué grado de asociacion existente al estudiar dos o mas variables,
clasificaciones o0 conceptos, de una muestra o0 contexto especifico que se
asocian los objetos en estudio, mediante un patron predecible para el grupo o
poblacion tratada. (Hernandez et al., 2014).

La temporalidad se determind prospectiva, ya que esta se realiza

cuando recién se van a obtener los datos para la investigacion.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacién que se considerd para este estudio fue basica,
porque busca producir conocimiento y teorias para incrementar el conocimiento
existente. (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, el disefio empleado fue no experimental, transversal, debido
a que Hernandez et al. (2014), menciona que es un estudio en donde no se
manipulan intencionalmente las variables y el andlisis se realiza a partir de su

comportamiento en su ambiente natural.

3.2. Variables y su operacionalizacion.

Segun la OEA (2016), gobierno electrénico se define como el empleo de
las TIC’s por las organizaciones gubernamentales con la finalidad de
incrementar la calidad de servicios y la informacién dispuesta al uso de la
poblacion, mejorando la eficiencia y eficacia de la administracion publica, la
transparencia del sector publico y la participacion ciudadana. Ademas, para el
estudio y medicibn de esta variable, se ha considerado las siguientes

dimensiones: presencia, promocién e interaccion.
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Asimismo, segun Shaw (1997), Satisfaccion de usuario, es la
satisfaccion sobre el juicio de un cliente acerca de si el bien o servicio tuvo un
nivel agradable de recompensa. Ademas, para el estudio y medicion de esta
variable, se ha considerado como dimensiones: la Fiabilidad, la capacidad de

respuesta y los aspectos tangibles.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

En este trabajo se determind una poblacion de 52 usuarios externos
(pacientes) que corresponden al promedio de atenciones entre los turnos
Mafiana y Tarde del CMI Santa Luzmila Il en el distrito de Comas - Lima,
registrados mediante el aplicativo del Sistema de Historias Clinicas
Electronicas — SIHCE, en un dia. Al respecto Herndndez (2012), sefiala que se
denomina poblacion o universo al conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones. (Hernandez, 2012).

Asimismo, para la presente investigacion se ha considerado realizar un
muestreo censal en el cual se aplicara el estudio a toda la poblacién, siendo un
grupo pequeiio conformado por 52 pacientes que acudieron al establecimiento
de salud mencionado; optando por este muestreo censal. De acuerdo a ello,
Lépez (1998), indica que la muestra censal es la que considera a toda la

poblacion en estudio.

Tabla 1:

Recoleccion de datos de la poblacion:

N° Turno Cantidad Usuarios
1 Mafana 32
2 Tarde 20

Total 52

Fuente: Base de datos del SIHCE del CMI Santa Luzmila Il.
Elaboracion propia.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se empleo la técnica de la encuesta, que
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir
(Chasteauneuf, 2009). Se emplea a fin de recabar informacion
sistematicamente sobre conceptos derivados a una problemética de

investigacion previamente construida.

Para realizar la recoleccion de datos se utilizaron cuestionarios como
instrumentos, que al respecto Chasteauneuf (2009), indica que consiste en un
conjunto de preguntas que tiene que ver con el estudio de una o mas variables
a medir. Para el presente estudio se utilizaron dos instrumentos, que se

detallan:

Instrumento 1: De acuerdo a la variable e-gobierno se utilizé un cuestionario de
tipo ordinal y esta conformado por de 20 items, conformada por 3 dimensiones:
presencia, promocion e interaccién, con opcién de respuesta tipo Likert: 1 =

Nunca, 2 = Casi hunca, 3 = A Veces y 4 = Casi siempre y 5 = Siempre.

Este instrumento fue sometido a una prueba piloto, donde participaron
10 pacientes con las mismas cualidades que las unidades de analisis, ademas
se hizo uso de la formula del Alfa de Cronbach, reportando como resultado lo

siguiente:

Tabla 2:

Fiabilidad del instrumento 1:

Estadisticos de fiabilidad

a Cant. Iltems
0.89 20

Como se observa en la tabla 2, en la prueba de confiabilidad se obtuvo
como valor para la variable gobierno electrénico un indice de 0,89 mostrando

una confiabilidad aceptable para el instrumento.
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Instrumento 2: De acuerdo a la variable satisfaccion del usuario externo, se
utilizé un cuestionario de tipo ordinal y estd conformado por de 21 items,
conformada por 3 dimensiones que son: la fiabilidad, la capacidad de respuesta
y los aspectos tangibles con opcidon de respuesta tipo Likert: 1 = Nunca, 2 =

Casi nunca, 3 = A Veces y 4 = Casi siempre y 5 = Siempre.

Del mismo modo este instrumento fue sometido a una prueba piloto,
donde participaron 10 pacientes con las mismas cualidades que las unidades
de analisis, ademas se hizo uso de la formula del Alfa de Cronbach, reportando

como resultado lo siguiente:

Tabla 3:

Fiabilidad del instrumento 2:

Estadisticos de fiabilidad

a Cant. ltems
0.92 21

Como se observa en la tabla 3, en la prueba de confiabilidad se obtuvo
como valor para la variable satisfaccion del usuario externo un indice de 0,89

mostrando una confiabilidad alta para el instrumento.

Asimismo, para la validez de los instrumentos, los cuestionarios fueron
sometidos a evaluacion mediante las matrices de validacibn por 03
profesionales como jueces para su revision: 1 estadistico, 1 metoddlogo y 1
profesional experto en la materia de tecnologias de la informacion. (Se adjunta
en los anexos la prueba de validez del juicio de expertos para los

instrumentos).
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Tabla 4:

Reporte de evaluacion de validez de contenido a juicio de expertos para los

instrumentos de gobierno electronico y satisfaccion del usuario externo.

N° Jueces Pertinencia  Claridad Relevancia Dictamen
1 Metodologo Si Si Si Aplica
2 Estadistico Si Si Si Aplica
3 Mg. Sistemas Si Si Si Aplica

Fuente: Elaboracion propia.

3.5. Procedimientos.

Se inici6 con el ingreso de la carta de presentacién para solicitar el
permiso correspondiente al CMI Santa Luzmila Il. Aceptado el permiso se
coordiné con la secretaria de la IPRESS para realizar la encuesta a pacientes

gue acudieron por atencion.

Luego de haber realizado la encuesta a los participantes de la muestra
se procedid a ingresar los resultados obtenidos en un archivo de Excel para
ordenar y consolidar los datos. Asimismo, se prosiguié realizando la
codificacion de la informacién mediante el programa SPSS version 25, para el

adecuado procesamiento y la consecuente obtencién de resultados.

3.6. Analisis de datos.

Para este apartado se realiz6 el andlisis de la informacion mediante el
SPSS v. 25, con ello se prosiguié a realizar el analisis estadistico con cada
variable utilizando tablas y figuras que muestran los resultados alcanzados.
Finalmente, se efectudé el analisis inferencial, realizando el proceso de
baremacion para cada variable en estudio y su respectiva interpretacion, con lo
cual se pudo realizar la demostracion de la hipotesis en estudio. Para esta
investigacién se empled la prueba estadistica del Rho de Spearman, basado en

la condicion y escala de las variables de estudio.
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3.7. Aspectos éticos.

Se establecieron aquellos normados por la Universidad César Vallejo
para lo cual no se ha alterado los datos ni se ha puesto en evidencia a los

participantes del estudio.

Se cumplié con el consentimiento informado para cada paciente que
participd en la investigacion respondiendo el cuestionario entregado, asimismo
se indicé que los datos obtenidos en la investigacion seran confidenciales de
modo que cada participante pudo de responder de manera objetiva a todas las

preguntas.
IV. RESULTADOS.
4.1. Resultados descriptivos

De acuerdo a lo que podemos observar en la tabla 5 y en la figura 1
notamos que, el nimero de colaboradores hombres fueron de 25 los mismos
que representaban el 48.1% del total, mientras que las mujeres fueron 27
representando el 51.9% del total de colaboradores. Se puede notar una leve

diferencia a favor de las mujeres.

Asimismo, para la validez de los instrumentos, los cuestionarios fueron
sometidos a evaluacion mediante las matrices de validacibn por 03
profesionales como jueces para su revision: 1 estadistico, 1 metoddlogo y 1
profesional experto en la materia de tecnologias de la informacion. (Se adjunta
en los anexos la prueba de validez del juicio de expertos para los

instrumentos).
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Tabla 5:

Sexo de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Hombre 25 48,1 48,1 48,1
Mujer 27 51,9 51,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 1:

Sexo de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

a0 1

HOMBRE MUJER

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, en la tabla 6 y figura 2, observamos que las personas que

participaron mas en esta encuesta, tienen edades comprendidas entre 30 y 33

afnos, representando el 7.7% del total de participantes, respectivamente. Las

personas con edades de 32 afios y de 36 a 42 afios.
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Tabla 6:

Edad de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

18 2 3,8 3,8 3,8

20 1 1,9 1,9 58

21 1 1,9 1,9 7,7

22 1 1,9 1,9 9,6

23 1 1,9 1,9 11,5
24 1 1,9 1,9 13,5
25 2 3,8 3,8 17,3
26 1 1,9 1,9 19,2
27 2 3,8 3,8 23,1
28 1 1,9 1,9 25,0
29 2 3,8 3,8 28,8
30 4 7,7 7,7 36,5
32 3 5,8 5,8 42,3
33 4 7,7 7,7 50,0
34 1 1,9 1,9 51,9
35 1 1,9 1,9 53,8
36 3 5,8 5,8 59,6
37 3 5,8 5,8 65,4
38 3 5,8 5,8 71,2
39 3 5,8 5,8 76,9
40 3 5,8 5,8 82,7
42 3 5,8 5,8 88,5
43 1 1,9 1,9 90,4
44 1 1,9 1,9 92,3
51 1 1,9 1,9 94,2
55 1 1,9 1,9 96,2
60 2 3,8 3,8 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.



Figura 2:

Edad de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

577% ST %R TTHRITHh TR TT%RIT%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla 7 y figura 3, de los 52 encuestados,
35 son solteros lo que representa el 67.3% del total, mientras que 12 son
solteros y representan el 23.1% del total, asimismo 4 participantes son
divorciados representando el 7.7% del total y 1 participante es viudo
representando el 1.9% del total.

Tabla 7:

Estado civil de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Soltero(a) 35 67,3 67,3 67,3
Casado(a) 12 23,1 23,1 90,4
Divorciado(a) 4 7,7 7,7 98,1
Viudo(a) 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3:

Estado civil de los colaboradores del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

SOLTERO(A)  CASADO(A) DIVORCIADO(A)  VIUDO(A)

ESTADO_CIVIL
Fuente: Elaboracion propia.

De la misma forma, en la tabla 8 y figura 4, notamos que 27
participantes cuentan con seguro SIS y representan el 51.9% del total, ademas
19 cuentan con seguro EsSalud representando el 36.5% del total. Asimismo, 2
participantes cuentan con otro tipo de seguro representando el 3.8% del total y
4 no saben 0 no cuentan con un seguro, representando el 7.7% del total. Se
observa una considerable mayoria de personas aseguradas en el SIS.

Tabla 8:

Tipo de seguro de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Sis 27 51,9 51,9 51,9
EsSalud 19 36,5 36,5 88,5
Otro 2 3,8 3,8 92,3
No sabe/no tiene 4 7,7 7,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 4:

Tipo de seguro de los usuarios externos del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

SIS ESSALUD OTRO NO SABE/MNO
TIENE

TIPO_SEGURO
Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, también tenemos los resultados respecto al gobierno
electronico, que tanto en la tabla 9 y en la figura 5, notamos que 10 usuarios
externos perciben el gobierno electronico como deficiente y representan el
19,2%, mientras que 25 usuarios externos perciben el gobierno electrénico del
centro materno infantil como adecuado, representando el 67,3%, finalmente; 17
usuarios externos ven el gobierno electronico como excelente los cuales
representan el 32,7%. Se puede notar una considerable diferencia entre los
que perciben el gobierno electrénico como deficiente y el gobierno electrénico
adecuado.

Tabla 9:

Percepcion sobre el Gobierno electrénico en el CMI Santa Luzmila Il, Comas.

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Deficiente 10 19,2 19,2 19,2
Adecuado 25 48,1 48,1 67,3
Excelente 17 32,7 32,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5:

Percepcion respecto al gobierno electronico en el CMI Santa Luzmila I,

Comas.

32 69%

DEFICIENTE ADECUADO EAXCELENTE
Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, tenemos los resultados respecto a la satisfaccion del usuario
externo, en la tabla 10 y figura 6, se puede observar que 7 usuarios externos
perciben la satisfaccion como malo y representan el 13,5%, mientras que 19
usuarios externos perciben la satisfaccion en el centro materno infantil como
regular, representando el 36,5%, finalmente; 26 usuarios externos catalogan la
satisfaccion como buena, los cuales representan el 50,0%. Se puede notar una
considerable diferencia entre los que perciben la satisfaccion como malo y
como bueno.

Tabla 10:

Percepcion sobre la satisfaccion en el CMI Santa Luzmila Il, Comas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 7 13,5 13,5 13,5
Regular 19 36,5 36,5 50,0
Bueno 26 50,0 50,0 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6:

Percepcion sobre la satisfaccion en el CMI Santa Luzmila Il, Comas.

a0

50,00%

1346%

MALO REGULAR BUENO

Fuente: Elaboracion propia.
4.2. Analisis inferencial
Hipotesis general:
Hi: Existe una relacion directa y fuerte entre Gobierno electrénico y satisfaccion
del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas.
Ho: No existe relacion directa ni fuerte entre Gobierno electrénico y satisfaccion
del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il, Comas.
p =95%
E=5%
Prueba de Hipdtesis: Rho de Spearman.

Como observamos en la tabla 11, se obtuvo un valor sig = 0,000 menor
que 0,05 y de acuerdo a la regla de decision podemos establecer que existe la
evidencia estadistica necesaria que rechaza la Ho y acepta la Hi del presente
estudio, manifestando la existencia de una relacion para el Gobierno
electronico y la satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il —
Comas. Ademas, se ha obtenido un r = 0,712 positivo, confirmando asi una
relacion directa entre las variables, y se verifica también una relacién fuerte

entre mencionadas variables.
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Tabla 11:

Reporte de la prueba de hipoétesis para las variables Gobierno electronico y

Satisfaccion del usuario.

Categorias Categorias para

para Gobierno  Satisfaccion del

electronico usuario externo
Categorias para Coef. de correlacion 1,000 ,(12%*
Gobierno Sig. (bilateral) . ,000
electronico N 52 52
Categorias para Coef. de correlacion ,112%* 1,000
Satisfaccion del  Sig. (bilateral) ,000 :
usuario externo N 52 52

Fuente: Elaboracion propia.

Hipotesis especifica 1:

Hi: Existe una relacion directa y moderada entre Presencia y Satisfaccion del
usuario del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Ho: No existe relacién directa ni moderada entre Presencia y Satisfaccién del
usuario del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

p = 95%

E=5%

Prueba de Hipotesis: Rho de Spearman.

Como observamos en la tabla 12, se obtuvo un valor sig = 0,000 menor
que 0,05 y de acuerdo a la regla de decisién podemos establecer que existe la
evidencia estadistica necesaria que rechace la Ho y aceptar la Hi especifica 1,
que establece la existencia de una relacion para la dimension presencia y la
satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il — Comas. Ademas,
se ha obtenido un r = 0,687 positivo, confirmando asi una relacién directa entre

las variables, asimismo se confirma que la relacion se da en grado moderado.
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Tabla 12:

Reporte para la prueba de hipotesis respecto a la dimension Presencia y la

Variable Satisfaccién del usuario externo.

Categorias Categorias para
para la la variable
dimension Satisfaccion del
Presencia usuario externo
Categorias para la Coef. de 1,000 ,687**
dimensién correlacion
Presencia Sig. (bilateral) : ,000
N 52 52
Categorias para la Coef. de ,687** 1,000
variable Satisfaccion correlacién
del usuario externo  Sig. (bilateral) ,000 .
N 52 52

Fuente: Elaboracion propia.

Hipotesis especifica 2:

Hi: Existe una relacion directa y moderada entre Promocion y la Satisfaccion
del usuario del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Ho: No existe relacion directa ni moderada entre Promocion y la Satisfaccion
del usuario del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

p = 95%

E=5%

Prueba de Hipotesis: Rho de Spearman.

Como observamos en la tabla 13, se obtuvo un valor sig = 0,000 menor
que 0,05 y de acuerdo a la regla de decisiébn podemos establecer que existe la
evidencia estadistica necesaria que rechace la Ho y aceptar la Hi especifica 2,
gue establece la existencia de una relacién para la dimensién promocién y la
satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il — Comas. Ademas,
se ha obtenido un r = 0,632 positivo, confirmando asi una relacion directa entre

las variables, asimismo se confirma que la relacién se da en grado moderado.

27



Tabla 13:

Reporte para la prueba de hipétesis respecto a la dimensién Promocion y la

Variable Satisfaccién del usuario externo.

Categorias para la
Categorias para  variable

la dimension Satisfaccion del
Promocion usuario externo
Categorias para la Coef. de 1,000 ,632**
dimension correlacion
Promocion Sig. (bilateral) : ,000
N 52 52
Categorias para la Coef. de ,632** 1,000
variable Satisfaccion correlacion
del usuario externo  Sig. (bilateral) ,000 .
N 52 52

Fuente: Elaboracion propia.

Hipotesis especifica 3:

Hi: Existe una relacion directa y moderada entre Interaccion y Satisfaccion del
usuario del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

Ho: No existe relacion directa ni moderada entre Interaccion y Satisfaccion del
usuario del CMI Santa Luzmila Il — Comas.

p = 95%

E=5%

Prueba de Hipotesis: Rho de Spearman.

Como observamos en la tabla 14, se obtuvo un valor sig = 0,000 menor
que 0,05 y de acuerdo a la regla de decisién podemos establecer que existe la
evidencia estadistica necesaria que rechace la Ho y aceptar la Hi especifica 3,
gue establece la existencia de una relacion para la dimensién interaccion y la
satisfaccion del usuario externo en el CMI Santa Luzmila Il — Comas. Ademas,
se ha obtenido un r = 0,771 positivo, confirmando asi una relacion directa entre

las variables, asimismo se confirma que la relacién se da en grado fuerte.
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Tabla 14.

Reporte para la prueba de hipotesis respecto a la dimension Interaccion y la

Variable Satisfaccién del usuario externo.

Categorias Categorias para la
para la variable
dimension Satisfaccion del
Interaccion usuario externo
Categorias para la Coef.de 1,000 AT
dimension correlacion
Interaccion Sig. (bilateral) ,000
N 52 52
Categorias para la Coef. de AT+ 1,000
variable Satisfaccion correlacion
del usuario externo  Sig. (bilateral) ,000 .
N 52 52

Fuente: Elaboracion propia.
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V. DISCUSION.

La investigacion plante6 como hip6tesis general el hecho de buscar si existe
relacion entre el Gobierno electronico y la satisfaccion del usuario externo en el
CMI Santa Luzmila Il — Comas, encontrandose que existe relacion al aplicar la
correlacion con Rho de Spearman cuyo indice es = 0,712, lo que indica que la
relacion es fuerte, significativa y alta que es calculado en base al p valor que es
<0,05, con lo cual corroboramos la Hi y rechazamos la Ho. De acuerdo a este
resultado podemos notar que si deseamos optimizar el impacto del e-gobierno
serd imprescindible fijar un marco de gobernanza que posibilite realizar
consultas detalladas entre los principales grupos de interés en términos de las
politicas de e-government asegurando sinergias, evitando el malgasto de
recursos y garantizando que las diferentes iniciativas puedan dar respuestas a
las variadas necesidades y a los fines comunes. Este es un factor decisivo para
asegurar que las nuevas propuestas de reforma no so6lo vayan en la direccion
correcta, sino que a largo plazo obtengan éxito (OCDE, 2011). Afadiendo al
tema, Cardona (2004), afirma que hay un marco de actividades del e-gobierno
abarca como son las actividades que se vinculen al empleo de TIC’s; donde se
desee innovar las relaciones internas y externas entre entidades de gobierno,
entre sus mismos colaboradores, con entidades privadas y el ciudadano;
aguellos temas que tengan que ver con el acceso a informacién, servicios, el
proceso de elaboracion de tramites y participacion ciudadana; aquellas que se
encuentren afectando a la organizaciéon o a las funciones del gobierno; las que
busquen la optimizacion de recursos para lograr cumplir objetivos; que su
implementacion suceda por estados no precisamente consecutivos y que sea

un medio y no un fin en si mismo.

Asimismo, el gobierno electronico estuvo en un nivel adecuado, de 52
personas encuestadas, 25 de ellas (48,1%) evidenciaron dicho resultado. Por
su parte Sheibani et al. (2012), obtuvo como resultado que los factores del
gobierno electronico afectan significativamente a la satisfaccién del usuario
percibida, ésta ultima calificada como alta, representada por el 72,8% (281
encuestados) de 386 personas, concluyendo que las autoridades deben
mejorar la infraestructura tecnoldgica con la finalidad de que los servicios de

gobierno electronico sean mas seguros Y fiables para los ciudadanos.
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Por su cuenta, Rojas (2019), tuvo como resultado que el 42,6% (149
personas) de un total de 350 encuestados indicaron un nivel de gobierno
electronico en estado deficiente en la RENIEC filial de Chimbote; con los
resultados estadisticos de dicho estudio pudo demostrar que el gobierno
electronico a través del empleo de tramites en linea, por medio de la pagina
web institucional, favorece a incrementar la satisfaccion de los usuarios de
RENIEC, concluyé ademas, que los directivos de la institucion mencionada
deben incrementar los medios de atencion, tomando en consideracion
intereses y necesidades que puedan requerir los usuarios de su organizacion.
Por otro lado, Paredes (2019), obtuvo como resultado que el e-gobierno se
establece en un nivel medio (representado por un 55,8% de los encuestados)
evidenciando que de haber mejoras en la eficiencia del e-gobierno seria mas
productiva la gestion publica en lo concerniente a la rendicion de cuentas de
fondos y activos para la entidad en estudio. Efectivamente, estos resultados
coinciden con la postura tedrica de la Commission of the European
Communities (2003) ya que menciona que las TIC’s en la gestiéon publica
incrementaran exponencialmente la oferta de servicios y mejoraran el
desarrollo de procesos y la implementacion de politicas publicas posibilitando la
administracion eficiente y éptima. considerando su uso no solo al cambio
tecnoldgico sino al cambio organizacional para adoptar habilidades nuevas que

renueven el servicio, los procesos y politicas publicas a favor del ciudadano.

Del mismo modo, Alonso (2020), obtuvo como resultados que el 63,8% de
los encuestados evaluan las TIC’s en un nivel medio, el 35,4% del total que
califica en un nivel alto, encontrando una relacion moderada entre las TIC's y la
satisfaccion de usuarios. Coincidentemente, Lagos (2011) sefiala que el e-
Gobierno esta fuertemente arraigado al gobierno nacional, regional y sectorial,
vinculado a procesos que permiten tomar decisiones en su dominio, lo que
significa una ventaja ya que permite mejorar la interaccion con los usuarios de
los servicios y bienes publicos de las instituciones eficiente, transparente y

oportunamente aportando al desarrollo local y municipal.

Analogamente, Pillpe (2020) obtuvo como resultado un nivel de gobierno
electrénico regular representado por el 52,5% de participantes encuestados,
asimismo pudo demostrar que el gobierno electrénico influye muy
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significativamente en la satisfaccion de usuarios en el nosocomio donde realizd
la investigacion. En esta parte es importante sefialar que precisamente por esta
relacion evidenciada, Verdegem (2009) ya sostenia que las criticas respecto a
la prestacion de servicios de gobierno electronico han propuesto un enfoque
mas orientado al usuario, considerandolo como el foco principal para el
desarrollo y oferta de servicios publicos electrénicos, siendo su satisfaccion
influencia decisiva en la adopcion y uso a gran escala de los servicios de e-
gobierno, por lo que se considera que la satisfaccion es el resultado de la
evaluacion que un usuario realiza del servicio recibido, haciendo
comparaciones de experiencias vividas Yy expectativas requeridas
objetivamente, determinando que si el usuario se encuentra insatisfecho, el
servicio dado no ha cumplido con las expectativas solicitadas (Zeithaml y
Bitner, 2002). En apoyo a lo mencionado, el planteamiento de Shaw (2017)
refiere que la satisfaccion se sustenta del juicio del usuario sobre si el servicio
alcanzé un nivel de recompensa agradable. Apoyando ello, Louffat (2012)
menciona que satisfacer al usuario tiene que ver con el cumplimiento de las
expectativas que un usuario tiene acerca del servicio que se le ha concedido,
indicando que existe un componente derivado de las caracteristicas del
producto o servicio que, sumados a las percepciones de calidad, previos que el
usuario tiene, determina un juicio sobre el nivel de satisfaccién. Ademas,
Chiavenato (2011) define la satisfaccion del usuario como el acto de aprender a
determinar e identificar expectativas y necesidades para crear los servicios

requeridos eficientemente.

Por otro lado, Infante (2019), obtuvo como resultados de su
investigacién que el 45.8% (22 participantes) calificaron estar muy de acuerdo
que la Gestion Pudblica esta relacionado con el gobierno electrénico,
encontrando una relacion fuerte entre variables. Sin duda, mientras mas
eficientes sean los servicios que ofrece una entidad estatal por medio de
estrategias de e-gobierno, generaran mayor demanda de estos por los
ciudadanos. Se puede entender que, en este contexto, el usuario realiza una
evaluacion de competencias de una entidad publica con otra por el bien o
servicio ofrecido. Esta postura coincide con Albrecht & Zenke (1998), quienes

menciona que para su logro debe facilitarse un servicio en el cual se perciba un
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nivel mayor de cumplimiento de expectativas que entrega una entidad frente a
otra, la cual se basa en el conocimiento y comprension del usuario, tomando en
cuenta la labor de los empleados pues son los responsables directos en

mejorar la calidad del servicio brindado.

Segun la hipétesis 2 se pudo observar que, si existe relacion respecto a
la satisfaccidon del usuario externo y la dimension presencia, para ello se buscé
la correlacion con Rho de Spearman cuya relacion es 0,687, que indica que es
positiva y significativa y cuyo valor de (p=.000), lo que valida la hipotesis alterna
y objeta la hipotesis nula. Analogamente, Infante (2019) encontr6 una
correlaciéon positiva media, con un valor de Rho = 0.587, concluyendo que la
satisfaccion del usuario tiende a ser favorable cuando RENIEC adquiere mayor
presencia en la web permitiendo el acceso desde cualquier lugar a los
usuarios. También, como lo mencionan Gupta y Suri (2017), se debe entender
que un sitio web de gobierno electrénico se ha convertido en un sistema
integrado que facilita servicios al ciudadano, fundamental en la creacién de
valor para una entidad publica; de esa manera, la satisfaccion del usuario esta
influenciada por el valor del servicio que un usuario recibe de la prestaciéon

dada por el sistema o plataforma que se use. (Bressolles et al., 2015).

Respecto a la hipotesis 3, se averigud la existencia de una relacion entre
satisfaccion del usuario externo y la dimension promocion, para ello se busco la
correlacién con Rho de Spearman cuya relacion es 0,632, que indica que es
positiva y significativa y cuyo valor de (p =.000), lo que evidencia la validez de
la hipotesis alterna y se objeta la hipotesis nula. Para Paredes (2019), la
dimensién promocién resulté con un nivel medio a un 52% observando una
significativa influencia en la satisfaccién del usuario. Coincide con las teorias
dadas por Armas (2011) quien menciona que la dimension de promocion, es
aguella que se singulariza por la penetracion de infraestructura tecnologica
junto con el desarrollo de nuevos conceptos, procesos y paradigmas que
forman parte de una cultura tecnolégica, las cuales se debe evangelizar a todos
los actores involucrados, mencionando las potencialidades y nuevos servicios
adicionados a este cambio organizacional. Del mismo modo Salvador (2002),
menciona que tanto la implementacion de infraestructuras y equipamiento
tecnolégico como la divulgacion de su uso y aprovechamiento forman parte de
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la promocion, y que propiciaran el desarrollo esperado en la conformacion de
una sociedad del conocimiento la que debe comprenderse como aquel factor
integrado y fundamental en todas las actividades que se deban realizar a fin de
un incremento prospero del gobierno electronico. Del mismo modo, Mazalu et
al. (2010) mencionan que el uso de TIC’s en la administracion publica viabiliza
grandes evoluciones no solo en actividades administrativas sino en la misma
concepcion del Estado. Esta manera moderna de influencia social demanda
una incesante y frecuente comunicacion desde procesos o0 técnicas de
administracion establecidos en sistemas electronicos, principalmente Internet,
que permite mejorar el modo en que un gobierno ejecuta sus actividades
internamente, con otros niveles de gobierno, y con los ciudadanos de forma
que puedan efectuar tramites en linea, con la finalidad de proveer la
informacion requerida para medir el desempefio de los colaboradores que

facilitan los servicios publicos y quienes lo lideran.

Segun la hipétesis 4 se indag6 si se halla la existencia de una relacion
entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension interaccion, para ello se
buscé la correlaciéon con Rho de Spearman cuya relacion es 0,771, que indica
que es positiva y significativa y cuyo valor de (p=.000), con lo cual queda
demostrada la hipoétesis alterna y se objeta la hipétesis nula. Para Rojas (2019),
obtuvo como resultado que el 42,6% (149 personas) percibieron un nivel de
gobierno electrénico en estado deficiente, mientras que el 37,4% (131
personas) calificaron como regular y el 20,0% (70 personas) como eficiente;
por ello concluyé que el gobierno electrénico se presenta a favor de satisfacer a
los usuarios de RENIEC mediante el empleo de los tramites en linea por medio

de la pagina web institucional.

Debe entenderse que el e-gobierno es un entorno de politica horizontal
qgue engloba transversalmente a toda la administracion publica, quiere decir
gue no se aislan las gerencias y oficinas del aparato gubernamental, sino que
todas coordinan en un grado de colaboracién en linea por medio del empleo de
las TIC’s. Es por ese motivo que, si deseamos optimizar el impacto del e-
gobierno sera imprescindible fijar un marco de gobernanza que posibilite
realizar consultas detalladas entre los principales grupos de interés en términos

de las politicas de e-government asegurando sinergias, evitando el malgasto de
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recursos y garantizar que las diferentes iniciativas puedan dar respuestas a las
variadas necesidades y a los fines comunes. Este es un factor decisivo para
asegurar que las nuevas propuestas de reforma no solo vayan en la direccion
correcta, sino que a largo plazo obtengan éxito (OCDE, 2011). Asi también,
Martinez (2014) asevera que las entidades publicas seran mas eficientes
siempre que en el proceso de reestructuracion consideren el intercambio
colaborativo entre las demas instituciones, logrando un mejor aprovechamiento
de sinergias, siendo este un enfoque global del e-gobierno, nos plantea una
actividad dirigida a la interoperabilidad entre las instituciones que abarcan tanto
a las entidades publicas como privadas, permitiendo crear escenarios
multidisciplinarios para la formulacion de productos y servicios que resuelvan

las necesidades de los ciudadanos en una escala mayor.

Ademas, la satisfaccion del usuario externo estuvo en un nivel bueno, de
52 participantes encuestados, 26 de ellas (50,0%) evidenciaron dicho
resultado, el 36,5% calificaron como regular (19 participantes) y el 13,5% (7
participantes). Del mismo modo, Rojas (2019), obtuvo como resultados en la
RENIEC Chimbote calificando la misma variable como bueno, un 20% (70
personas), el 42.3% (146 personas) calificaron como regular y el 38.3% (134
personas) calificaron como deficiente. Para lograr el incremento de la
satisfaccion, debemos tomar en cuenta que los servicios o0 bienes de las
entidades publicas que se ofrece a la poblacion deben ser dados de forma
adecuada respecto a lo que se ha ofrecido, por ello Matsumoto (2014) define
que la fiabilidad es la habilidad para ejecutar un servicio prometido de manera
cuidadosa y fiable, cumpliendo con el tiempo y forma de entrega, resolviendo
incidencias que conlleven su prestacion de manera adecuada y oportuna.
Ademas, Chiavenato (2011) nos dice que la satisfaccion del usuario es el acto
de aprender a conocer mejor sus necesidades y expectativas para que de esa
forma pueda crearse los servicios que cubran las necesidades requeridas de
forma mas eficaz, lo que tiene que ver con el cumplimiento de las expectativas
que un usuario tiene acerca del servicio que se le ha brindado, indicando
ademas que existe un componente derivado de las caracteristicas del producto
0 servicio que, sumados a las percepciones de calidad, previos que el usuario

tiene, determina un juicio sobre el nivel de satisfaccion (Louffat, 2012). Del
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mismo modo, se debe considerar que existen factores concomitantes como los
aspectos tangibles que se encuentran de forma intrinseca en la configuracién
de elementos visibles a la percepciéon de un individuo y que el mismo identifica
como parte del servicio ofrecido, tal es que, al respecto, Aguilar (2019) indica
gue se consideran aspectos tangibles tanto las apariencias de las instalaciones
fisicas y del equipamiento como el personal que labora, ademés de los
materiales que se utilizan al momento de efectuar la entrega de un servicio o
bien.
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VI. CONCLUSIONES.

Primera. Realizada la prueba de la hipotesis general, se obtuvo un valor sig =
0,000 menor que 0,05 y que de acuerdo a la regla de decision podemos
establecer la evidencia estadistica necesaria que rechace la HO y aceptar la Hi
del estudio, la que determina la existencia de una relacion de la variable
gobierno electronico con la satisfaccién del usuario externo del CMI Santa
Luzmila Il - Comas. Ademas, se ha obtenido un r = 0,712 positivo, confirmando
asi una relacion directa entre las variables, y se verifica también una relacion

fuerte entre mencionadas variables.

Segunda. En la prueba de la hipétesis especifica 1, se obtuvo un valor sig =
0,000 menor que 0,05 y que de acuerdo a la regla de decisibn podemos
establecer la evidencia estadistica necesaria que rechace la HO y aceptar la Hi
especifica 1, la que determina la existencia de una relacién de la dimensién
presencia con la satisfaccion del usuario externo del CMI Santa Luzmila Il —
Comas. Ademas, se ha obtenido un r = 0,687 positivo, confirmando asi una
relacion directa entre la dimension presencia y la variable satisfaccién del
usuario externo, asimismo se confirma que la relacion se da en grado

moderado.

Tercera. En la prueba de la hipotesis especifica 2, se obtuvo un valor sig =
0,000 menor que 0,05 y que de acuerdo a la regla de decision podemos
establecer la evidencia estadistica necesaria que rechace la HO y aceptar la Hi
especifica 2, la que determina la existencia de una relacién de la dimension
promocién con la satisfaccion del usuario externo del CMI Santa Luzmila Il —
Comas. Ademas, se ha obtenido un r = 0,632 positivo, confirmando asi una
relacion directa entre la dimension promocién y la variable satisfaccion del
usuario externo, asimismo se confirma que la relacion se da en grado

moderado.

Cuarta. En la prueba de la hipotesis especifica 3, se obtuvo un valor sig =
0,000 menor que 0,05 y que de acuerdo a la regla de decision podemos
establecer la evidencia estadistica necesaria que rechace la HO y aceptar la Hi

especifica 3, la que determina la existencia de una relacion de la dimension
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interaccién con la satisfaccion del usuario externo del CMI Santa Luzmila Il —
Comas. Ademéds, se ha obtenido un r = 0,771 positivo, confirmando asi una
relacion directa entre la dimension promocion y la variable satisfaccion del
usuario externo, asimismo se confirma que la relacion se da en grado

moderado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los directores de la IPRESS, continuar con la
implementacion de estrategias de gobierno electrénico con la finalidad de

incrementar la satisfaccion del usuario externo de la IPRESS.

Segunda: Considerar que toda informacion publicada en la pagina web
institucional, asi como en las redes sociales destinadas al servicio del paciente,
son de importancia muy relevante y permitirdn mejorar la percepcién que
tengan de la atencion a ofrecer en el establecimiento de salud. Por ello es
recomendable realizar actividades de identificacion de la informacion a la que
mMas recurre el usuario externo y mostrarla en las paginas web, redes sociales y

medios fisicos de manera que sea mas facil el acceso a dicha informacion.

Tercera: Se recomienda que los colaboradores del CMI Santa Luzmila I
divulguen las herramientas informaticas con las que se cuentan para aumentar
el volumen de pacientes atendidos y satisfechos. Es importante que tanto la
implementacion de nueva infraestructura y equipamiento tecnoldgico como el
modo de acceder y utilizarlos, sean promocionados en los pacientes, ya que
seran los principales usuarios de estos servicios. Asimismo, que los
colaboradores de la IPRESS, otorguen charlas y orientaciones sobre
procedimientos, procesos y mejoras en los servicios en linea que se dispongan

para conocer y actuar oportunamente en la atencién del usuario externo.

Cuarta: Se recomienda incrementar el uso de herramientas tecnolégicas en
linea, que permitan interactuar con el usuario externo, tanto en el manejo de
tramites documentarios como en la atencion asistencial en el establecimiento
de salud, como son el uso de e-mails, foros, redes sociales y buzones de
sugerencias electrénicos que pueden implementarse como parte de la

estrategia de e-gobierno que se plantee.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL CMI SANTA

LUZMILA II, COMAS, 2021.

Problema Objetivos Hipotesis Variables | Dimensiones Teoria Metodologia
¢Qué relacion | General: General: Gobierno Presencia Segun la OEA (2016), | Tipo
existe entre el . L . ., | electronico — gobierno electronico se | investigacion:
Determinar la relacién | Existe una relacién Promocion
e-gobierno y la . e define como el empleo de | No
existente entre el e-| muy significativa entre —
Interaccion

satisfaccion del
usuario externo
en el CMI Santa
Luzmila I,

Comas?

gobierno y la satisfaccion
del usuario externo en el

CMI Santa Luzmila |l

Comas.

Especificos:

Determinar la relacion
existente entre la
presencia del gobierno

electronico y la satisfaccion
del usuario externo en el
CMI

Comas.

Santa Luzmila I,

gobierno y la
satisfaccion del usuario
externo en el CMI
Santa Luzmila I,
Comas.

Especificas:

Existe una relacion

muy significativa entre
la presencia del e-
gobierno y la
satisfaccion del usuario

externo en el CMI

TIC’s

organizaciones

las por las
gubernamentales con la

finalidad de incrementar

la calidad de servicios y la
informacion dispuesta al

uso de la poblacién,

mejorando la eficiencia y
eficacia de la
administracion publica, la
transparencia del sector
publico y la participacion

ciudadana.

experimental,
Correlacional,
Cuantitativo,

Transversal

LAl

Lt I

0.

Donde:

O1:

electronico.

Gobierno

0O2: Satisfaccion

del usuario




Determinar la relacion
existente entre la
promocion del gobierno

electronico y la satisfaccion

del usuario externo en el

CMI Santa Luzmila I,
Comas.

Determinar la relacion
existente entre la
interaccibn del gobierno

electronico y la satisfaccion
del usuario externo en el
CMI

Comas.

Santa Luzmila I,

Santa Luzmila I,
Comas.
Existe una relacion
muy

significativa entre la
promocion  del  e-
gobierno y la

satisfaccion del usuario

externo en el CMI
Santa Luzmila I,
Comas.

Existe una relacion

muy significativa entre
la interaccion del e-
gobierno y la

satisfaccion del usuario

externo en el CMI
Santa Luzmila I,
Comas.

Satisfaccion
del

externo

usuario

Fiabilidad.

Capacidad de

respuesta.

Aspectos

tangibles.

Albrecht & Zenke (1998),
indican que para su logro
debe facilitarse un servicio
en el cual se perciba un
de
de

expectativas que entrega

nivel mayor

cumplimiento

una entidad frente a otra,
la cual se basa en el
conocimiento y
comprensién del usuario,
tomando en cuenta la labor
de

son

los empleados pues
los  responsables
directos en

del

mejorar la
calidad servicio

brindado.

externo.

r: Relaciéon entre

las variables.

Técnica:

Encuesta.

Instrumentos:

Cuestionario 1.

Cuestionario 2.




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

DEFINICION DIMENSION | INDICAD .
ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL | ES ORES

Se puede definir | PRESENCIA | |1formaci | 1-- Encuentra informacion en la web de los servicios que ofrece el
gobierno 6n Web establecimiento de salud.
electrénico como 2.- Encuentra en la web informacién de la ubicacion y direccion del
el uso de las establecimiento de salud. Escala de
tecnologias de la 3.- Encuentra en la web informacion de los horarios de atencion en el Likert
informacion y las establecimiento.
comunicaciones 4.- Encuentra en la web informacién actualizada de los tramites que puede 5- Siempre
(TIC’s), por las realizar en el establecimiento de salud. 4- Casi
entidades Plataform | 5.- El establecimiento de salud ofrece canales de comunicacién mediante las siempre
gubernamentales as redes sociales (facebook, twitter, Instagram) 3- A veces
, para mejorar la 6.- Puede realizar consultas via llamada a teléfono fijo y/o celulares para el 2- Casi
calidad de los tramite o atencién deseada. nunca
servicios e Servici 7.- El establecimiento de salud le hace conocer los nuevos servicios que 1- Nunca
informacion PROMOCIO oS ofrece mediante redes sociales, correo o pagina web institucional
facilitada a los N 8.- Se observa que los servicios ofrecidos por el establecimiento de salud son
ciudadanos; modernos y con equipamiento de Gltima tecnologia.
incrementando Cultura | 9.- Le facilitan orientacion del acceso y tipo de informacion que puede




DEFINICION DIMENSION | INDICAD ;
CONCEPTUAL | ES ORES TEMS ESCALA
aspectos de consultar por la web (en linea).

eficiencia 'y 10.- En el establecimiento de salud se promocionan nuevos canales de

eficacia de la comunicacion electrénicos y/o digitales.

gestion publica Infraest | 11.- Los colaboradores del establecimiento de salud le informan sobre nuevas

como la ructura | adquisiciones y mejoras en el equipamiento tecnologico de las oficinas y/o

transparencia del areas de atencion.

sector publico y 12.- En el establecimiento de salud le indican que puede ver informacion de

la participacion estrategias, programas y campafias de salud actualizadas, en los monitores

ciudadana. (OEA, y/o pantallas instaladas en las salas de espera.

2016). 13.- Los colaboradores del establecimiento de salud mencionan del uso del
sistema de historia clinica electronica para el registro de atencion (referencias,
vacunas, materno, citas, etc.).

Correo 14.- El establecimiento de salud pone a disposicion del publico una cuenta de
INTERACCI | electréni | correo electronico para el envio y recepcion de informacién con los pacientes.
ON co 15.- Recibe notificaciones por e-mail y/o mensaje de texto al celular, de

tramites (resultados, citas, recetas, etc.) realizados en el establecimiento.

16.- En el centro de salud solicitan su correo electrénico para el registro de su

historia clinica.




DEFINICION DIMENSION | INDICAD ;
ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL | ES ORES
17.- Facilitan informacion del correo electronico de los funcionarios publicos
del establecimiento.
e- 18.- Puede registrar sugerencias y consultas en la plataforma web
Formul institucional.
arios 19.- Puede descargar formatos electrénicos (Word, PDF, Excel, etc.) de los

trdmites a realizar en el establecimiento.

20.- Puede comunicarse con el personal administrativo del establecimiento
(teléfono, WhatsApp).




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL ES
Informacién brindada. 1.- Ponen a su disposicion la programacion médica de los

Zeithaml et. al. FIABILIDAD profesionales de la salud de cada servicio.
(2002) 2.- Facilitan informacién de profesionales de la salud que le
conceptuan la atienden. Escala de
satisfaccion 3.- Existe informacién en afiches o paneles sobre los pasos Likert
como resultado y tramites a realizar para su atencion en cada servicio.
de la evaluacion Servicio brindado. 4.- El profesional de la salud facilita la atencion en la fechay | 5- Siempre
que un usuario hora acordada 4- Casi
realiza del 5.- El personal del centro de salud atiende respetando la siempre
servicio recibido, programacion y orden de llegada. 3- A veces
es decir, tiene 6.- El personal asistencial y administrativo atiende de 2- Casi nunca
que ver con el acuerdo a la informacién de pasos y tramites sefialados. 1- Nunca
contraste de las Atencion en Ventanilla | /- Atienden réapidamente al otorgamiento de cita.
experiencias y CAPACIDAD | (jnica 8.- Le atienden rapidamente al realizar el pago de cita o
Sus expectativas. DE tramite.
Por ende, si el RESPUESTA 9.- El tiempo de espera en la cola es rapida.
usuario se Atencion en el areade | 10~ Farmacia: La entrega de los medicamentos es rapida.




DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL ES
encuentra apoyo al diagnostico 11.- Imagenes: La atencion y entrega de resultados es
insatisfecho, el rapida.
servicio ofertado 12.- Laboratorio: La atencion y entrega de resultados es
no ha cumplido rapida.
con sus 13.- SIS: La afiliacion al SIS se realiza a través de un
expectativas. Atencién administrativa equipo de cdmputo y es rapida.
14.- Los certificados médicos son entregados de manera
rapida.
15.- La referencia de pacientes a otros establecimientos de
salud se registran electronicamente.
Sefializacién 16.- La sefializacion en el establecimiento facilita su
ASPECTOS orientacion a los servicios administrativos.
TANGIBLES 17.- La sefalizacion en el establecimiento facilita su

orientacion a los servicios asistenciales.

18.- Los afiches o carteles visualizan la direcciéon de correo
electronico, numero telefonico y/o WhatsApp del

establecimiento.

Equipamiento

19.- Sala de espera: cuenta con pantallas que muestran




DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSION
ES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA

informacion relevante del servicio que ofrece el

establecimiento.

20.- Los datos del triaje son registrado en un equipo de

computo

21.- El registro de citas es mediante una computadora,

tablet, celular.




Instrumentos

Buenos dias, soy estudiante de postgrado de la maestria en salud publica de la
Universidad César Vallejo. Actualmente, estoy realizando un trabajo de
investigacion titulado “Gobierno electréonico y la satisfaccion del usuario
externo en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila I, Comas, 2021”.
Motivo por el cual, solicitamos su apoyo para responder los siguientes

cuestionarios:

e Edad:

e Sexo: Hombre () Mujer ()

e Tipo de seguro: SIS () ESSALUD () OTRO () NO SABE/ NO TIENE ()
e Estado civil: Soltero () Casado () Viudo () Divorciado ()

e Grado de instruccion: ( )Primaria ( )Secundaria ( )Técnico ( )

Universitaria

CUESTIONARIO GOBIERNO ELECTRONICO:
INSTRUCCIONES:

A continuacién, tiene 20 preguntas sobre Gobierno electrénico, marque

con un aspa (X) sobre la casilla respectiva, segun el niumero de la tabla:

5 4 3 2 1

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Menor Mayor
calificaci calificaci
on on

1 2 |3 14 1|5

1 | 1.- Encuentra informacién en la web de
los servicios que ofrece el
establecimiento de salud.

2 | 2.- Encuentra en la web informacion de
la  ubicacion y direccion  del
establecimiento de salud.

3 | 3.- Encuentra en la web informacion de
los horarios de atencién en el
establecimiento.




Menor Mayor
calificaci calificaci
on on

1 5

4 .- Encuentra en la web informacion
actualizada de los tramites que puede
realizar en el establecimiento de salud.

5.- El establecimiento de salud ofrece
canales de comunicacion mediante las
redes sociales (facebook, twitter,
Instagram)

6.- Puede realizar consultas via
llamada a teléfono fijo y/o celulares
para el tramite o atencion deseada.

7.- El establecimiento de salud le hace
conocer los nuevos servicios que
ofrece mediante redes sociales, correo
0 pagina web institucional

8.- Se observa que los servicios
ofrecidos por el establecimiento de
salud son modernos y  con
equipamiento de ultima tecnologia.

9.- Le facilitan orientacion del acceso y
tipo de informacibn que puede
consultar por la web (en linea).

10.- En el establecimiento de salud se
promocionan nuevos canales de
comunicacion electronicos y/o digitales.

N =T

11.- Los colaboradores del
establecimiento de salud le informan
sobre nuevas adquisiciones y mejoras
en el equipamiento tecnologico de las
oficinas y/o areas de atencion.

12.- En el establecimiento de salud le
indican que puede ver informacién de
estrategias, programas y campafas de
salud actualizadas, en los monitores
y/o pantallas instaladas en las salas de
espera.

13.- Los colaboradores del
establecimiento de salud mencionan
del uso del sistema de historia clinica
electronica para el registro de atencion
(referencias, vacunas, materno, citas,
etc.).

14.- El establecimiento de salud pone a
disposicion del publico una cuenta de
correo electronico para el envio y




Menor Mayor
calificaci calificaci
on on

1 5

recepcion de informacion con los
pacientes.

(63}

15.- Recibe notificaciones por e-mail
y/lo mensaje de texto al celular, de
tramites (resultados, citas, recetas,
etc.) realizados en el establecimiento.

16.- En el centro de salud solicitan su
correo electrénico para el registro de su
historia clinica.

17.- Facilitan informacion del correo
electronico de los funcionarios publicos
del establecimiento.

18.- Puede registrar sugerencias Yy
consultas en la plataforma web
institucional.

© R 0 RN RO R

19.- Puede descargar formatos
electronicos (Word, PDF, Excel, etc.)
de los tramites a realizar en el
establecimiento.

N

20.- Puede comunicarse con el
personal administrativo del
establecimiento (teléfono, WhatsApp).




CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO:
INSTRUCCIONES:

A continuacion, tiene 20 preguntas sobre satisfacciéon del usuario
externo, marque con un aspa (X) sobre la casilla respectiva, segun el

nimero de la tabla:

1 2 3 4 5

NUNCA CASI NUNCA | AVECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

Menor Mayor
calificaci calificaci
on on

1 2 |3 |4 |5

1 |1.- Ponen a su disposicion la
programaciéon médica de los
profesionales de la salud de cada

servicio.

2 | 2.- Facilitan informacion de
profesionales de la salud que le
atienden.

3 | 3.- Existe informacion en afiches o
paneles sobre los pasos y tramites a
realizar para su atencidon en cada
servicio.

4 | 4.- El profesional de la salud facilita
la atencion en la fecha y hora
acordada

5 | 5.- El personal del centro de salud
atiende respetando la programacion
y orden de llegada.

6 |6.- ElI personal asistencial vy
administrativo atiende de acuerdo a
la informacién de pasos y tramites
sefalados.

7 | 7.- Atienden rapidamente al
otorgamiento de cita.

8 | 8.- Le atienden rapidamente al
realizar el pago de cita o tramite.

9 | 9.- El tiempo de espera en la cola es
rapida.

1 | 10.- Farmacia: La entrega de los
medicamentos es rapida.




Menor Mayor
calificaci calificaci
on on
1 5
0
1 | 11.- Imégenes: La atencion vy
1 entrega de resultados es rapida.
1 | 12.- Laboratorio: La atencion vy
5 entrega de resultados es rapida.
1 | 13.- SIS: La dfiliacibn al SIS se
3 realiza a través de un equipo de
computo y es rapida.
1 | 14.- Los certificados médicos son
4 entregados de manera rapida.
1 | 15.- La referencia de pacientes a
5 otros establecimientos de salud se
registran electronicamente.
1 |16.- La sefnalizacion en el
6 establecimiento facilita su
orientacién a los servicios
administrativos.
17.- La sefalizacion en el
- establecimiento facilita su
orientacién a los servicios
asistenciales.
1 | 18.- Los afiches o carteles visualizan
8 la direccion de correo electronico,
namero telefénico y/o WhatsApp del
establecimiento.
1 | 19.- Sala de espera: cuenta con
9 pantallas que muestran informacién

relevante del servicio que ofrece el
establecimiento.

20.- Los datos del triaje son
registrado en un equipo de computo

= N O DN

21.- El registro de citas es mediante
una computadora, tablet, celular.
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

PRUEBA PILOTO PARA ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO — VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO.
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PRUEBA PILOTO PARA ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO - VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
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ANALISIS DE VALIDEZ DE CONTENIDO: CLARIDAD, PERTINENCIA Y

RELEVANCIA.

GOBIERNO ELECTRONICD
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SATISFACCION DEL LSUARIO EXTERND

RELEWA NCIA
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GOBIERNO ELECTRONICO

RESUMEN
ITEM | CL PE RE Comentario
1 1 1 1 Aplicable
2 1 1 1 Aplicable
3 1 1 1 Aplicable
4 1 1 1 Aplicable
5 1 1 1 Aplicable
6 1 1 1 Aplicable
7 1 1 1 Aplicable
2 1 1 1 Aplicable
9 1 1 1 Aplicable
10 1 1 1 Aplicable
11 1 1 1 Aplicable
12 1 1 1 Aplicable
13 1 1 1 Aplicable
14 1 1 1 Aplicable
15 1 1 1 Aplicable
16 1 1 1 Aplicable
17 1 1 1 Aplicable
18 1 1 1 Aplicable
19 1 1 1 Aplicable
20 1 1 1 Aplicable

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

RESUMEN
ITEM | CL PE RE Comentario
1 1 1 1 Aplicable
2 1 1 1 Aplicable
3 1 1 1 Aplicable
4 1 1 1 Aplicable
5 1 1 1 Aplicable
6 1 1 1 Aplicable
7 1 1 1 Aplicable
2 1 1 1 Aplicable
9 1 1 1 Aplicable
10 1 1 1 Aplicable
11 1 1 1 Aplicable
12 1 1 1 Aplicable
13 1 1 1 Aplicable
14 1 1 1 Aplicable
15 1 1 1 Aplicable
16 1 1 1 Aplicable
17 1 1 1 Aplicable
18 1 1 1 Aplicable
19 1 1 1 Aplicable
20 1 1 1 Aplicable
21 1 1 1 Aplicable

20



BASE DE DATOS GENERAL

DATOS DESCRIPTIVOS

MNRO EDAD SEXC ESTADO_CIVII TIPO_SEGURI

1 60 2 3 2
2 38 1 1 4
3 23 1 1 1
4 44 2 1 1
5 36 1 1 1
6 25 2 1 1
7 33 1 1 1
g 35 1 1 1
9 35 1 2 1
10 37 1 2 2
n 26 2 1 1
12 60 2 3 2
13 38 1 1 1
14 36 1 P 1
15 36 1 2 1
16 30 1 1 1
17 38 1 1 3
18 42 2 1 4
19 33 1 2 2
20 43 2 1 2
21 23 P 1 1
22 32 2 2 2
23 27 2 1 1
24 32 1 2 2
25 28 1 1 1
26 40 2 1 2
27 24 1 2 1
28 42 1 3 1
23 33 1 1 1
30 55 1 2 2
3123 1 1 2
32 13 1 1 4
33 42 1 1 1
34 40 2 1 2
35{: 39 2 2 2
36 18 2 1 1
37 30 p 1 2
38 39 2 2 2
33 a0 2 1 4
40 39 2 3 1
4 37 2 1 1
42 32 2 1 2
2 1 1

2 1 2

P 1 2

1 1 1

1 1 2

1 1 3

2 1 1

2 4 1

p 1 1

2 2 2
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VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO.
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VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SU1S| SUis| SUT7| Suis| Suia|suzd Suzi

| SUt0|SU | SU12| Sui3|sutd
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Prints de spss

ﬁ *Resultadol.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SHelR 0 e @E¥LF 25 B

Conjunto de d:
L Estadisticos Tabla de frecuencia
&--{E] Tabla de frecu
------ Titulo
...... % gngg EDAD
...... (& ESTADO, Parcentaje Parcentaje
______ @ TIPO_SE Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
&--{E] Grafico de barr. Valido 18 2 38 38 38
""" ;‘3“}'\‘[’) 20 1 19 19 53
...... m SEXO 21 1 1,9 1.9 7.7
------ ({1 ESTADO, 22 1 1,9 1,9 9,6
& (G TIPO_SE 23 1 19 1,9 115
;2 8 Fc‘,’\ﬁ;:?s 2 1 19 19 135
GE] Frecuendias 25 2 38 38 17,3
26 1 19 19 19,2
27 2 38 38 231
28 1 19 19 25,0
29 2 38 38 28,8
i 30 4 7.7 77 36,5
32 3 58 58 423
33 4 7.7 7.7 50,0
34 1 19 19 51,9
35 1 19 19 538
36 3 58 58 59,6
37 3 58 58 65,4
38 3 58 58 7.2
...... Rigisto 39 3 58 58 76,9
& {E] Correlaciones 40 3 58 58 827
42 3 58 58 88,5
43 1 19 19 90,4
44 1 19 19 92,3
51 1 19 19 942
55 1 19 1,9 96,2
60 2 38 38 100,0
L@ Correlaciones Total 52 100,0 100,0
------ Registro




ﬁ *Resultado1.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo Editar Ver Datos TIransformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
SHER = 2% W
S H|E N g > =1 o 4 3k |
Conjunto de da“||| = = il il A
@ Estadisticos Total 52 100,0 100,0
&--{§] Tabla de frecu
’ SEXO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
..... & Crifico de barr Vilido HOMBRE 25 48,1 48,1 48,1
= MUJER 27 51,9 51,9 100,0
Total 52 100,0 100,0
A ESTADO_CIVIL
P Notas Porcentaje Porcentaje
Lg@ Frecuencias Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
@ Notas Valido SOLTERO(A) 35 67,3 67,3 67,3
o :g::gg CASADO(A) 12 231 231 90,4
& Frecuendias DIVORCIADO(A) 4 7.7 7.7 98,1
Titulo VIUDO(A) 1 1.9 1.9 100,0
gzﬁinm - Total 52 100,0 100,0
------- (& Estadisticos
B Tabla de frecu
o & Thulo TIPO_SEGURO
(& Categoria Porcentaje Porcentaje
@ Categori Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
=& GE";;:;’ s valido SIS 27 519 519 519
]
@) Categoria ESSALUD 19 36,5 36,5 88,5
m Categori OTRO 2 38 38 923
E; 299"5["9 NO SABE/NO TIENE 4 7.7 7.7 100,0
--{E] Correlaciones
Total 52 100,0 100,0

Titulo
Notas
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ﬁ *Resultado1.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insetar Formato Analizar Gréficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

TIPO_SEGURO

Porcentaje

Frecuencias
=) Titulo

-7.69*
(@ Estadisticos
Tabla de frecu SIS ESSALUD OTRO NO %EREINO

TIPO_SEGURO

Gréfico de ba
3 Tihnn

@ "Resultadol.spv [D 2] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo Editar Ver Datos Transformar Insettar Formato Analizar Grificos Utiidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

ESTADO_CIVIL

Tabla de frecu
= Titulo

Porcentaje

| 1,92%
SOLTERO(A)  CASADO(A) DIVORCIADO(A)  VIUDO(A)
ESTADO_CIVIL
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1 *Resultadol.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Iransformar Insetar Formato Analizar Grdficos Utiidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

SHER NM e~ AFLHd 2» Hld

=
Abrir documento de resultados OTRO 2 18 38 923

& g $:::'§2°,f:cua NO SABEINO TIENE 4 [ 77 1000

L Titulo Total 52 100,0 100,0

i EDAD

L SEXO

[ ESTADO_( Grafico de barras
L[ TIPO_SEQ
&--{& Grafico de barr;
@ Tuto EDAD

- {&] Frecuencias

Notas

& & Frecuencias
Notas

({8 Registro

({8 Registro

& {E] Frecuencias

Conjunto de dd
(@ Estadisticos
- {&] Tabla de frecug
b 2:::: e 5,77%77%77% 7% 77%77%,
= gorias
“.-[§ Categoriza
=& Gréfico de barr:
b Titulo

+ ([ Categorias
L[} Categoriza
({8 Registro

& {& Correlaciones
Titulo
Notas
Conjunto de da
(8 Correlaciones
(8 Reaistro

Porcentaje

@ *Resultadol.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

AHERAPE -~ AEkd 2 |

i Conjunto de da|

() Estadisticos
&--{&] Tabla de frecug SEXO

+ 8 ESTADO_
. [ TIPO_SEG
& {§] Gréfico de barr;

60

+- ({1 ESTADO_
L[ TIPO_SEG
& {&] Frecuencias
B Notas
& {E] Frecuencias
Notas
= @ Registro
5 @ Registro
& {&] Frecuencias
() Titulo
2 Notas
I Conjunto de da
i) Estadisticos
&--{&] Tabla de frecue HOMBRE MUJER

Porcentaje

L Categoriag SEXO
L-(f Categorizd




@ GEYSU.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Editar Ver Dal

Archivo

tos  Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

=1L E

O M =~ Bl H

Ampliaciones

md D

| MNombe |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Col | A | Medida | Rol
1 EDAD Numérico 8 0 EDAD Ninguno Ninguno 4 = Derecha & Escala  Entrada
2 SEXO Numérico 8 0 SEXO {1, HOMBR_.. Ninguno 6 Derecha &> Nominal  Entrada
3 ESTADO_C... Numérico 8 0 ESTADO_CIVIL {1, SOLTER... Ninguno 8 Derecha & Nominal “ Entrada
4 TIPO_SEG... Numérico 8 0 TIPO_SEGURO {1, SIS}... Ninguno 7 Derecha &> Nominal \ Entrada
5 GEO01 Numérico 8 0 1.- Encuentrai... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal N Entrada
6 GE02 Numérico 8 0 2.- Encuentra e... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal “ Entrada
7 GEO03 Numérico 8 0 3.- Encuentra e_.. {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
8 GE04 Numérico 8 0 4.- Encuentra e... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
9 GE05 Numérico 8 0 5.- El estableci... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal \ Entrada
10 GE06 Numérico 8 0 6.- Puede realiz... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal  Entrada
" GEO07 Numérico 8 0 7.- El estableci... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
12 GE08 Numérico 8 0 8.- Se observa ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal  Entrada
13 GE09 Numérico 8 0 9.- Le facilitan ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal “ Entrada
14 GE10 Numérico 8 0 10.-Enelesta... {1, NUNCA}. . Ninguno 6 = Derecha & Nominal N Entrada
15 GE11 Numérico 8 0 11.- Los colabo... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
16 GE12 Numérico 8 0 12.-Enelesta... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
17 GE13 Numérico 8 0 13- Los colabo... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal N\ Entrada
18 GE14 Numérico 8 0 14.- El establec... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal  Entrada
19 GE15 Numérico 8 0 15.- Recibe noti... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
20 GE16 Numérico 8 0 16.- En el centr... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
21 GE17 Numérico 8 0 17 - Facilitan in... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal N Entrada
22 GE18 Numérico 8 0 18.- Puede regi... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal  Entrada
23 GE19 Numérico 8 0 19.- Puede des... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
24 GE20 Numérico 8 0 20.- Puede co... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal N Entrada
25 XXX Numérico 8 0 {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal i Entrada
26 suo1 Numérico 8 0 1.-Ponen a su ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal “ Entrada
27 SuU02 Numeérico 8 0 2.- Facilitan inf... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal M Entrada
28 SuU03 Numérico 8 0 3.- Existe infor... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
29 Su04 Numérico 8 0 4.- El profesion... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal N Entrada
30 Su0s Numérico 8 0 5.- El personal ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal  Entrada
L 3 JSUOS Numérico 8 0 6.- El personal ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal “ Entrada
7324} suo7 Numérico 8 0 7.- Atienden ra... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal \ Entrada
@ GEYSU.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utilidades Ampliaciones Ventana  Ayuda
%.%@@Eﬁﬁmﬂ% IE@
| MNombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Col | A | Medida | Rol
25 XX Numérico 8 0 {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal  Entrada
26 Su01 Numérico 8 0 1.-Ponen a su ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal  Entrada
27 SuU02 Numérico 8 0 2.- Facilitan inf._. {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
28 Suo03 Numérico 8 0 3.- Existe infor... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal “ Entrada
29 Suo4 Numérico 8 0 4.- El profesion... {1, NUNCA}... Ninguno 6 & Nominal  Entrada
30 Suo0s Numérico 8 0 5.- El personal ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal  Entrada
3 SU06 Numérico 8 0 6.- El personal ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
32 suo7 Numérico 8 0 7.- Atienden ra... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
33 SuU0s Numérico 8 0 8.- Le atienden ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal \ Entrada
34 SuU09 Numérico 8 0 9.- Eltiempo d... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal “ Entrada
35 SuU10 Numérico 8 0 10.- Farmacia: ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
36 Sut1 Numérico 8 0 11.- Imdgenes: ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal \ Entrada
37 SuU12 Numérico 8 0 12.- Laboratorio... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal N Entrada
38 Su13 Numérico 8 0 13.- SIS: La afil... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal  Entrada
39 Su14 Numérico 8 0 14.- Los certific... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
40 SuU15 Numérico 8 0 15.- La referenc... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
41 SuU16 Numérico 8 0 16.- La sefializ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha & Nominal \ Entrada
42 Su17 Numérico 8 0 17.- La sefializ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal  Entrada
43 SuU18 Numérico 8 0 18.- Los afiche... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
44 SuU19 Numérico 8 0 19.- Sala de es... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
45 SuU20 Numérico 8 0 20.- Los datos ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal i Entrada
46 Su21 Numérico 8 0 21.- El registro ... {1, NUNCA}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal “ Entrada
47 SUMV1 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 5 = Derecha & Escala “ Entrada
48 CATEGV1 Numérico 8 0 Categorias para... {1, DEFICIE... Ninguno 7 = Derecha &> Nominal \ Entrada
49 SuUMv2 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 6 & Escala \ Entrada
50 CATEGOV2  Numérico 8 0 Categorizacion ... {1, MALO}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada
51
52
53
54
55
56
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SHel W e » {E i

Conjunto de datos a

é[ﬁ;] TIPO_SEGURO
2 {& Frecuencias

2 {&] Frecuencias
Notas
------ ({8 Registro

------ @ Registro
2 E] Frecuencias

m [ Conjunto de datos a
L@ Estadisticos

[@ Categorias para
(& Categorizacion p

------ (1) ESTADO_CIVIL |

Estadisticos

Categorizacio

nparala

Categorias variahle
para Satisfaccion

Gobhierno del usuario

electrénico externo
N Valido 52 52
Perdidos 0 0

Tabla de frecuencia

Categorias para Gobierno electronico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 10 19,2 19,2 19,2
ADECUADO 25 48,1 48,1 67,3
EXCELENTE 17 327 327 100,0

Total 52 100,0 100,0

Categorizacion para la variable Satisfaccion del usuario externo

_____ Porcentaje Porcentaje
E E] G{ér;gu?: Bangs Frecuencia  Porcentaje a acumulado
[m Categorias para Valido MALQ 77 1 3,5 | 1 3,5 | 1 3,5 7
® [ Categorizacion g REGULAR 19 36,5 36,5 50,0
~~~~~~ Registro ] | |
BUENO 26 50,0 50,0 100,0
= {E] Correlaciones J J LB
Titulo Total 52 100,0 100,0
= Notas
ﬁ *Resultado1.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

%ng N0 e w { B

e

» [l

[‘ [ Conjunto de datos ad“]
[ Estadisticos

E SE Tabla de frecuencia

L B Tilo

-(§ EDAD

(8 sExo

(& ESTADO_CIVIL
. L8 TIPO_SEGURO

&-{& Grafico de barras
Titulo

) - m EDAD

() SEXO

(i ESTADO_CIVIL

(3 TIPO_SEGURO

- {8 Frecuencias

@ Notas

= {E] Frecuencias

- Notas

(8 Registro

(8] Registro

= {8 Frecuencias

() Titulo

Notas H

Conjunto de datos a

i Estadisticos

E! @] Tabla de frecuencia

; @ Categorias paraj
i - Categorizacion ¢
B E] Gréafico de barras
=) Titulo
e m Categorias para

Porcentaje

Categorizacion para la variable Satisfaccion del usuario externo

MALO

REGULAR

BUENO

Categorizacion para la variable Satisfaccion del usuario externo
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SEae®

I Ak e

3 {E] Frecuencias
3 {&] Frecuencias
(B Registro

@ Registro
3 {&] Frecuencras

Conjunto de datos a¢™|
(g Estadisticos
El D Tabla de frecuencia

- ESTADO_CIVIL

[ TIPO_SEGURO

El D Grafico de barras
() Titulo

(75 EDAD

(5 SEXO

() ESTADO_CIVIL

+ ([ TIPO_SEGURO

(& Notas

[ Notas

. Notas {
L[ Conjunto de datos a
(&) Estadisticos

=& Tabla de frecuencia
o -3 Titulo

@ Categorias para|
i -(§ Categorizacion g
8- @ Grafco de barras

(i Categorias para

Grafico de barras

Categorias para Gobierno electronico

Porcentaje

ﬁ *Resultado.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo

Editar Ver Datos

Transformar  Insertar

Formato

DEFICIENTE ADECUADO

EXCELENTE

Categorias para Gobierno electrénico

Analizar  Graficos  Utilidades
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SHEeEQ M e W=

2 %

-

-

-{El Frecuencias

L‘ Conjunto de datos ad“
[ Estadisticos
{E] Tabla de frecuencia

[Q Titulo
,,,,,, m EDAD
...... [m SEXO
vvvvvv (i ESTADO_CIVIL
[ TIPO_SEGURO

Notas

{& Frecuencias

[‘ [ Conjunto de datos ad
(& Estadisticos
{E] Tabla de frecuencia

[B Categorias para
-(§ Categorizacion g
B {E Grafico de barras
Titulo

(i Categorias para
(i Categorizacion g
%] Registro

[] Correlaciones

[.‘ [ Conjunto de datos a
-L§ Correlaciones
Registro

EI Correlaciones no parameé

- Correlaciones
@ Registro

[}]

Correlaciones

Categorizacio

nparala
Categorias variable
para Satisfaccion
Gohierno del usuario
electrénico externo
Categorias para Correlacidn de Pearson 1 ;708"
Gobierno electrénico : §
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52
Categorizacion para la Correlacién de Pearson 708" 1
variable Satisfaccion del z >
usuario externo Sig. (bilateral) ,000
N 52 52
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
NONPAR CORR
/VARIRBLES=CATEGV1 CATEGOV2
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Categorizacio
nparala
Categorias variable
para Satisfaccion
Gobierno del usuario
electronico externo
Rho de Spearman  Categorias para Coeficients de 1,000 712"
Gohierno electrdnico correlacian
Sig. (hilateral) ,000 )
N 52 52
Categorizacion para la Coeficiente de 712" 1,000
variahle Satisfaccion del correlacion
UEHEtg:EKernD Sig. (bilateral) 000 ]
N 52 52

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado/a participante,

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por Hugo
Roger Santos Mendoza, estudiante de la Maestria en Gestion Publica de la
UNIVERSIDAD CESAR WALLEJO, asesorado por la docente Cesar Robin
Vilcapoma Pérez. La investigacion, denominada “GOBIERNO ELECTRONICO
¥ LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL CMI SANTA LUZMILA
Il, COMAS, 20217, tiene como propdsito conocer la relacion que existe enfre el

gobierno electrénico y la satisfaccion del usuario.

+ La entrevista durara aproximadamente 15 minutos y tedo lo que usted diga
sera tratado de manera confidencial, es decir, su identidad sera protegida a
través de un pseudonimo.

* La informacién dicha por usted sera grabada y utilizada Unicamente para
esta investigacion. La grabacion serd guardada por el investigador en su
computadora personal por un periodo de tres afios luego de publicada la
tesis.

+ Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacién en cualguier momento sin que eso le afecte, asi como dejar de
responder alguna pregunta que le incomode.

= 5i tiene alguna pregunta scbre la investigacion, puede hacerla en el
momento que mejor le parezca.

+ 5i tiene alguna consulta sobre la investigacidn o quiere saber sobre los
resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico:
jc.aguirre@pucp.edu.pe o al nimero 954407900. Ademas, si tiene alguna
duda sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de
la Investigacion de la universidad, al correo  electronico

etica.investigacion@pucp.edu.pe o al numero 626 2000, anexo 2246,

Complete los siguientes enunciados en caso desee participar:

MNombre completo:

Firma del parficipante:

Firma del investigador:

Fecha:
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Dra.

GUISELLA YANET CARDENAS DIAZ

MEDICO JEFE

CENTRO MATERNO INFANTIL SANTA LUZMILA Il

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SANTOS MENDOZA, HUGO ROGER; identificado con
DNI N° 42834564 y con cddigo de matricula N° 6000154992; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL CENTRO MATERNO
INFANTIL SANTA LUZMILA Il COMAS, 2021.

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador SANTOS MENDOZA,
HUGO ROGER asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

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

Atentamente,
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Somos la universidad de los £l o

que quieren salir adelante.

ucv.edu.pe



