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RESUMEN

La presente investigacion se planted con el objetivo de determinar la relacién
entre el gobierno electronico y la calidad de atencion en el sistema administrativo
de un hospital publico de alta complejidad. La investigacion es de tipo aplicada,
cuyo paradigma fue positivista, con un alcance de la investigacién descriptiva
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. Se utilizd el enfoque

cuantitativo, con el método hipotético deductivo.

El tipo de muestreo utilizado fue aleatorio simple. El instrumento de
investigacion empleado fue la encuesta, el cual estuvo constituida por 33 preguntas,
las cuales ayudaron a obtener resultado de la investigacion. Se aplico la muestra
seleccionando a 100 servidores publicos. El instrumento fue sometido al juicio de
expertos para su validez de contenido, cuyo resultado fue aplicable. Asimismo, para
la confiabilidad se usé el Alfa de Cronbach.

Los resultados de la investigacion, se obtuvo mediante el estadigrafo de Rho
de Spearman que es igual a ,367 esto indica que existe una correlacion positiva

débil entre las variables de estudio.

Palabras Clave: Gobierno electrénico, calidad de atencion, sistema administrativo,

administracion publica.

Vi



Abstract

The present investigation was proposed with the objective of determining the
relationship between electronic government and the quality of care in the
administrative system of a highly complex public hospital. The research is of an
applied type, whose paradigm was positivist, with a descriptive correlational
research scope, non-experimental design and cross-sectional section. The
quantitative approach was used, with the hypothetical deductive method.

The type of sampling used was simple random. The research instrument
used was the survey, which consisted of 33 questions, which helped to obtain the
result of the research. The sample was applied by selecting 100 public servants.

The instrument was submitted to expert judgment for its content validity, the
result of which was applicable. Likewise, Cronbach's alpha was used for reliability.
The results of the research were obtained using Spearman's Rho statistic, which is
equal to, 367, this indicates that there is a moderate positive correlation between

the study variables.

Keywords: Electronic government, quality of care, administrative system, public

administration.
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[. INTRODUCCION

Desde sus inicios las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en el
mundo, han estado siempre vinculados a los sistemas de la administracion publica,
proporcionado herramientas innovadoras, esa interaccion se ha denominado
gobierno electrénico (GE), por el uso de las computadoras, interconexién, sistema
informatico y en particular el internet aplicado en los procesos internos como
externos, con la finalidad de mejorar la gestion publica, haciéndola mas eficiente,
eficaz, transparente; buscando una mayor participacion ciudadana, segun la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico - OCDE (2019, p. 4).

Los gobiernos emplean las TIC como importantes instrumentos para
fomentar los procesos de la modernizacion del estado tratando de generar menos
burocracia y mas efectivo, con ello se busca promover una gestién transparente del
sector publico mediante la automatizacion de procesos administrativos, ademas de
ofrecerles a los usuarios una mejor calidad de atencién de los servicios para
satisfacer las necesidades de los involucrados por medio de estas herramientas.
OEA (2017).

Por otro lado, el GE a través de las TIC se toma como medio de apoyo para
promover la articulacién en los diversos sistemas donde se implementa la mejora
de los procedimientos y procesos como la simplificacion administrativa,
presupuestos transparentes, rendicion de cuenta, contrataciones publicas, registro
de los proveedores, acceso a la informacion entre otros, que ayuda a tener mayor
conocimiento en los temas sobre asuntos publicos a los ciudadanos. Red de
Gobierno Electrénico de América Latina y el Caribe (Red GEALC).

En América Latina en lo referente al GE indica que el estado tiene la finalidad
de acercarse a los ciudadanos y fomentar su participacion, para ello es necesario
gue exista una infraestructura tecnolégica adecuada. El uso de las TIC en las
Gltimas décadas ha ido apareciendo en la poblacion a través de los equipos de
computo, dispositivos moviles, internet, correo electronico, aplicativos, redes
sociales y otros. Todo ello, ha generado un avance en el proceso de comunicacion
entre los publicos y las instituciones, acortando de esta manera las barreras que
antes impedian tal acercamiento. Sin embargo, aun no se podria hablar de

triunfalismos frente a estos avances tecnoldgicos porque todo ello estéa relacionado



con el desarrollo econémico, social y cultural de una nacion, para lograr el objetivo
de tener cada vez mas cerca y de manera equitativa los sistemas de tecnologias e
informacion con la poblacion.

En Chile el empleo de las TIC es aplicadas haciendo el acceso al GE més
transparente con la finalidad de optimizar los principios administrativos de
eficiencia, eficacia, probidad, publicidad y transparencia en beneficio de la
poblacion como hace referencia Soto (2017 p. 310). A mediados del 2019 Ecuador
logré avances significativos en el GE por medio del manejo de las TIC, mejorando
los diversos servicios que brindan al ciudadano, evidenciado en un ahorro
econdémico, reduccién de tiempo en los procesos indicado por Suarez y Cedillo
(2019).

En el Peru, en la década de los 90, se empieza a experimentar el cambio en
lo econdmico, social y cultural, debido a la llegada de la tecnologia digital. Es asi,
gue el gobierno nacional empezé a incorporar equipos de computo en las entidades
publicas de esta manera originando los cambios en la digitalizacion de los
documentos, de la recordada maquina de escribir a la moderna computadora con
sistema operativo de disco (DOS), iniciando asi el reemplazo del archivo
documentario de papel fisico a lo digital. Unos afios después se inaugura la primera
cabina de internet, abriendo la interconectividad con el mundo virtual. Ya en el afo
2000 se habia masificado en el Peru el uso de tecnologia incluido las entidades
gubernamentales, que ya hacian uso de este avance mundial. En ese sentido,
empieza la informatizacién del servicio publico y o nuevo aporte y propuestas de
mejora en la atencién del ciudadano intentando ser cada vez menos burocrético, a
fin de brindar un servicio de calidad y eficiencia.

La utilizacién de las TIC para la mejora de las actividades gubernamentales,
ello dio origen para la reformar del estado donde se busca fomentar la transparencia
y en la gestion publica. Se opta por establecer lineamientos para promover la
masificacion del acceso al internet, segun Decreto Supremo N° 066-2001-PCM
Diario Oficial ElI Peruano (2001, p 1). Nace la necesidad e interés de la innovacion
del estado por medio del uso de las TIC para agilizar los procesos, servicios e
informacion hacia la ciudadania y de esta manera hacer una nacion mas
competitiva, transparente y aumentar el grado de eficiencia y eficacia a la gestion
publica (ONGEI 2015, p. 4).



Una de las politicas nacionales destaca la del gobierno electronico donde
busca promover, facilitar y agilizar el acceso de los ciudadanos a la informacion y
a los servicios. Como se puede observar el Peru ya se esta dando el proceso de
transformacion digital y por ende todos los sectores que la integran, asi como el
Ministerio de Salud (MINSA) ya que por medio del uso de las TIC se vuelve un
importante instrumento de informacion, ademas de ser un aliado en la mejora de la
calidad atencion como se viene dando en telesalud, citas médicas en linea, receta
electronica, certificado de defuncion en linea, entre otros, que han ayudado a
maximizar y agilizar el adecuado acceso al uso y gestiones digitales permitiendo
una mejor disponibilidad de informacion que conlleva al andlisis de datos y concluya
a una mejor toma de decisiones. MINSA (2020 p 10.).

El MINSA por medio de la Oficina General de Tecnologias de la Informacion
(OGTI), busca la implementacion de los sistemas de informacion dando soporte y
orientacibn en componentes necesarios de infraestructura, planeamiento,
monitoreo, evaluacién y capacitacion al recurso humano, permitiendo la gestion de
trAmites de manera rapida, reduciendo tiempo, costos y buscando una mayor
sostenibilidad. Asimismo, las TIC permiten contar con sistemas para las areas
asistenciales y administrativa, que ayudan a tener una mayor precision en los datos
gue se manejan para la obtencion de un mayor panorama mas objetivo de la salud
publica de los diversos niveles de gestion.

El hospital publico de alta complejidad, entidad que depende del MINSA,
forma parte de esta transformacién digital, reconociendo la importancia del GE,
enmarcada en la politica de modernizacion del estado, y tiene el compromiso de
implementar los componentes que rige el modelo de gestion documental por
medios de las nuevas medidas de simplificacién administrativa segun el D.L. N°
1310, que busca optimizar los procesos de gestidbn administrativa, con rapidez,
seguridad, control y ahorro de recursos econdmicos y financieros, mediante el uso
del Sistema de Gestion Documental (SGD).

El hospital publico de alta complejidad mediante las TIC busca fortalecer la
calidad de atencion en los servicios asistenciales como administrativos, por medio
de la aplicacion del SGD, sin embargo hasta el momento en esta institucién que
tiene ocho afios de funcionamiento no aplica el uso de las TIC en todos sus

procesos, es asi como se puede observar la limitacion en la falta de equipos



tecnoldgicos, servidor no acorde a la necesidad institucional por la alta demanda
de usuarios externos e internos generando limitaciones en la interaccion para
desarrollar los procesos que permitan un mejor servicio al ciudadano. De igual
forma la carencia social en educacioén y costumbres que por cultura no permiten
que los padres de los nifios que buscan atencion en una entidad hospitalaria
pediatra, puedan acceder de una manera rapida y oportuna al servicio de la salud
de sus pequefios hijos. Y deben generar estrategias de informacion, comunicacion,
que brinde una mejor calidad al usuario a través del uso de la tecnologia digital, es
lo que prima actualmente en el mundo y no siendo ajenos a ello.

En ese marco, el hospital publico de alta complejidad presenta problemas
con el equipamiento de sus equipos de computo, debido a que tienen mas de once
afos de antigiiedad y aun no son renovados, esto genera dificultad, provocando
sistemas lentos por la poca capacidad de almacenamiento de los equipos y la dificil
resolucién por falta de repuestos en el mercado, dejandolos inoperativos. Por otro
lado, el hospital publico de alta complejidad ya se encuentra implementado el GE
por medio de las herramientas de las TIC en varios de sus procesos como acceso
amigable de su pagina web, citas en linea, atencion mediante video llamada, asi
como en la areas administrativas el sistema del SGD para la parte documentaria,
procesos logisticos, entre otras actividades, pero aun presenta uno de los
problemas algidos como es la digitalizacién de la historia clinica, debido a la falta
de un servidor adecuado, que soporte tal cantidad de informacion que ellas
contiene, sumado a la alta demanda de pacientes que acuden por servicios de
salud.

De acuerdo al escenario expuesto el planteamiento general, es el siguiente:
¢ Existe relacion entre el GE y la calidad atencion en el sistema administrativo de
un hospital publico de alta complejidad? En cuanto a los problemas especificos: a)
¢, Qué relacion existe entre la dimensién externa y la calidad atencién en el sistema
administrativo de un hospital publico de alta complejidad?; b) ¢ Qué relacion existe
dimension interna y la calidad de atencion en el sistema administrativo de un
hospital publico de alta complejidad?; c) ¢Qué relacién tiene la dimension
relacional y la calidad de atencién en el sistema administrativo de un hospital

publico de alta complejidad?



Una justificacion segun Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2014 p.396) son
argumentos que se quiere probar con la finalidad de obtener un conocimiento de
ello. La justificacién va a permitir tener un nuevo panorama acerca de la relacion
entre el GE y la calidad de atencion en el sistema administrativo de un hospital
publico de alta complejidad, el cual puede ayudar a posteriores en la toma de
decisiones y planes de mejora para la gestion institucional.

La justificacién tedrica para Bernal (2010, p. 106), se refiere al analisis y
descripcion de los temas relacionados a la investigacion los cuales permitiran un
contraste entre los resultados obtenidos; en ese sentido, la investigacion permitira
dar a conocer como a través del GE y sus diversas herramientas tecnolégicas
permitirdn implementar un mejor servicio y con ello el acercamiento a la poblacion.

En la justificacion metodologica, hace referencia las acciones desarrollas en
la investigacion para establecer aportes nuevos, generar conocimiento valido y
confiable (p. 107). Asimismo, se desarrolla por medio de instrumentos adecuados
que lleven a formar un juicio fiable demostrando su validez, por medio de ellas
generaran mayor conocimiento. Esta investigacion utiliz6 el proceso cientifico,
donde se planteara el problema, objetivos e hipotesis, asi como un instrumento el
cual serd cotejado por los expertos a fin de demostrar su confiabilidad Méndez
(2012).

Por otro lado, la justificacion practica considera que al final del estudio de la
investigacion se obtiene conclusiones y mediante ellas se resuelve la problematica
planteada o se brinda alternativas estratégicas que puedan contribuir a mermar el
problema descritos por Méndez (2012 p. 106). Al finalizar la investigacion se
concluird en la relacion de las variables de estudio, poder brindar conclusiones y
recomendaciones relacionadas a las variables de investigacion, por medio de ello,
se visionara un panorama para la toma de decisiones que se presenten al momento
de utilizar las herramientas tecnoldgicas brindadas por el GE y como la calidad de
atencion se ve reflejado en el sistema administrativo.

Por ultimo, la justificacion legal de la presente investigacion, se sustenta con
el DL N° 1412 donde se aprueba la ley de gobierno digital, Ley 26300 sobre los
derechos de participacién y control ciudadano, Ley 27658 sobre el marco de

modernizacion de la gestion del estado.



En cuanto al objetivo general: Determinar la relacién que existe entre el GE
y la calidad de atencion del sistema administrativo de un hospital publico de alta
complejidad. En referente a los objetivos especificos se tiene 1) Determinar la
relacion entre la dimension externa y la calidad de atencion en el sistema
administrativo de un hospital publico de alta complejidad; 2) Determinar la relacion
entre la dimension interna y la calidad de atencion del sistema administrativo de un
hospital publico de alta complejidad; 3) Determinar la relacion entre la dimension
relacional y la calidad de atencion del sistema administrativo de un hospital publico
de alta complejidad.

La hipotesis general de la investigacion es: Existe relacion positiva y
significativa entre GE y la calidad atencion en el sistema administrativo de un
hospital publico de alta complejidad. En cuanto a la hipétesis especifica se empled
las siguientes a) Existe relacion positiva y significativa entre la dimension externa
y la calidad de atencion del sistema administrativo de un hospital publico de alta
complejidad; b) Existe relacion positiva y significativa entre la dimension interna y
la calidad de atencion del sistema administrativo de un hospital pdablico de alta
complejidad; c) Existe relacion positiva y significativa entre la dimension relacional
y la calidad de atencion del sistema administrativo de un hospital publico de alta

complejidad.



Il. MARCO TEORICO

Los estudios previos relacionadas con las variables identificadas en las
investigaciones anteriores por diversos autores a nivel internacional, las que se
basan en el andlisis del gobierno electronico como sostiene Guevara y Aquituari
(2019), su objetivo fue el determinar la relacién del GE y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Maynas. La investigacién fue de tipo
descriptivo correlacional y disefio no experimental de tipo correlacion transversal.
La muestra seleccionada estuvo conformada por 338 pobladores. El investigador
indica que p = 0,000 es menor que 0,05, obteniendo como resultado estadistico que
el GE tiene una relacién positiva alta (Rho = 0.998) y significativa de 0.000 menor
que 0.05.

Asimismo, se tuvo el aporte de Anchundia (2014), su investigacion estuvo
orientada a identificar la relacion entre el GE y la gestion de calidad en
municipalidad de Ecuador. El tipo de investigacion fue de nivel descriptivo
correlacional, de corte no experimental y transversal. Su muestra estuvo
conformada por 240 colaboradores y obteniendo resultados de las variables por
medio de pruebas estadisticas de Rho de Spearman igual a 0,751**. Concluy6 que
es responsabilidad del gobierno de Ecuador el fortalecer las instituciones estales
por medio de los sistemas digitales, permitiendo la modernizacion de la gestién y
de esta manera logra que el ciudadano se beneficie de la tecnologia haciendo mas
agiles los servicios que brinda las entidades gubernamentales.

Por otro lado, Cerezo (2018) busc6 determinar relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al usuario en la Unidad Judicial
Multicompetente Vinces — Ecuador, fue el objetivo principal de la investigacion
donde se aplic6 el método cuantitativo, con disefio descriptivo correlacional,
muestra compuesta por 50 colaboradores. Utiliz6 pruebas estadisticas
correlacionales de Rho de Spearman de 0,716** (Sig.= 0.000 < 0,01), afirma una
correlacion alta, directa y significativa a nivel 0.01. Se finaliz6 que entre ambas
variables desarrolladas la primera es poco adecuada con 42% y con un nivel
adecuado de 58% para la calidad de atencion, dando a entender que deberia
mejorar los procedimientos para hacerlos mas dinamicos y amigables tanto al
personal como a los usuarios que utilizan sus servicios, asi también la entrega de

informacion de manera oportuna y transparente.



También se cuenta con el aporte de Garcia (2020), el cual tuvo como
objetivo principal el establecer la relacidén entre la gestion administrativa y la calidad
de atencién de las unidades de primer nivel del Seguro Social Campesino Guayas
- Ecuador. La investigacién es de disefio descriptivo-correlacional con enfoque
cuantitativo. La muestra consté con 42 personas. La demostracion de hipoétesis se
empled la prueba no paramétrica Rho Spearman, aplicada a la muestra, con
resultado de correlacién de 0.692 (correlacion moderada y positiva) y un p-valor
obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, es decir, se acepta
la hipotesis del investigador.

Por otro lado, Salcedo (2020) refiere como objetivo el determinar la relacién
del nivel de calidad de atencién y el nivel de satisfaccion percibidas por madres de
neonatos internados en cuidados intensivos del Hospital General Babahoyo,
Ecuador, 2020. La metodologia tiene un enfoque cuantitativo, de tipo bésica y
disefio descriptivo correlacional. La informacién recolectada se dio por medio de la
encuesta. Finaliz6 que la calidad de atencion y satisfaccion del usuario tienen una
correlacion positiva moderada con un resultado de Rho Spearman de 0,542**;
significativa entre las variables y con una significancia bilateral de p <0,01.

Por otro lado, en investigaciones de autores nacionales se cuenta con el
aporte de Montero (2017), cuyo objetivo fue comprobar como el GE a través del
uso de las TIC se encuentra asociado a la eficiencia y eficacia de la gestion en la
Municipalidad Distrital de Magdalena del Mar. La metodologia empleada fue no
experimental, transeccional, con disefio descriptivo, correlacional. Con una muestra
de 138 participantes, utilizando Rho de Spearman obteniendo un valor de 0,848, y
el p-valor fue de 0,000 < a=0.05. En el municipio donde se ha implementado el GE
por medio del uso de las herramientas de las TIC, ha llegado al cumplimiento de un
80% y 90% de las metas propuestas en su periodo de tiempo. Se aprecié que el
uso de las TIC fomenta una mayor respuesta positiva en el desempefio de las metas
propuestas y esto genera un mayor compromiso de la gestion municipal y mejoras
de las acciones tecnoldgicas necesarias para llegar al 6ptimo 100% esperado.

Se suma a ello Aedo (2021) manifiesta como precisar la incidencia del GE
en la modernizacion de la gestion del gobierno regional del Cusco. Su trabajo de
investigacion fue un método hipotético deductivo, nivel correlacional causal, con un

enfoque cuantitativo y disefio no experimental con corte transversal, utilizando



como instrumento escala de Likert. Siendo la base de medida Rho de Spearman
de 0.614 de correlacién. Concluyé que existe correlacibon moderada y de
significancia ,000 en el nivel 0,01. Los encuestados percibieron que el GE incide
sobre la modernizacion de la gestion debido al uso de las TIC en el gobierno
regional, ello favorece una gestion moderna en beneficio del ciudadano.

Asimismo, Céaceres y Valdivia (2018), indican el determinar la relacion del
GE y la gestion administrativa. Presenta una investigacion de tipo no experimental
y disefio descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo. Los participantes fueron
29 colaboradores de la subgerencia de desarrollo urbano de la municipalidad
distrital Jacobo Hunter, Arequipa. En esta investigacion se obtuvo correlacion
positiva moderada de Rho Spearman de 0.495, y significancia p_valor=0.006 < que
0.05. Se concluy6, ambas variables interaccionan de forma constante para el
desarrollo de objetivos. Sostuvo que es necesario implementar medidas en base a
lo estudiado y a fin de ofrecer un servicio moderno y agil a su poblaciéon externa
como interna de la institucion gubernamental y fortalecer el uso de las TIC como
herramientas, a fin gestionar o agilizar los trdmites documentarios y de esta manera
contribuir a la modernizacion del Estado.

También Vela (2020), planteé el objetivo de como la gestién administrativa
se relaciona con la calidad de atencion en los servicios del Hospital Amazénico de
Yarinacocha, la técnica empleada es de tipo no experimental, su alcance es
temporal, transversal y de tipo descriptivo correlacional, con 245 participantes.
Obtuvo como resultado el coeficiente de Rho de Spearman de 0,518, existiendo
una correlacién positiva moderada media. Concluyendo la gestion administrativa
incide en gran medida en la calidad de atencion en los servicios brindados por la
institucién hospitalaria; es decir, la entidad necesita cambiar y mejorar la
infraestructura y los servicios que ofertan, por lo cual depende de la administracion
el mejorar los estandares de la calidad de atencion que la poblacién requiere.

Manifiesta Torres (2020), la investigacion presentada tuvo como obijetivo el
establecer la influencia de la gestion administrativa en la calidad de atencion en una
institucion estatal en la ciudad de Trujillo. El estudio presentado fue no
experimental, correlacional causal y descriptiva. Con un muestreo de 35 servidores
publicos, se demostro la influencia muy buena y significativa entre las variables de

estudio sobre la capacidad de respuesta de la calidad de atencidn, cuya correlacion



Rho de Spearman fue de ,855 y una significancia alta en el nivel 0,01. Todo ello,
llega a la conclusion que debido a la constante supervision de los procesos y
procedimientos permiten mejorar los flujos y esto a la vez influye en la atencion de
calidad que brindan a los ciudadanos que acuden. Ademas, la preocupacion por
reforzar la capacitacion al personal permite mejorar sus habilidades, esto también
incide en la percepcion de la calidad que recibe el usuario ante la necesidad de un
servicio.

En lo referente las bases teéricas para la investigacion de la variable de GE
se presentaran apreciaciones de diversos autores, ayudando a comprender el
analisis de las mismas. La OEA (2017) indica que mediante el uso de las TIC
favorece los procesos y la transparencia y de esta manera lograr un estado mas
eficiente y moderno. Se suma al estudio OSEI (2017) refiriendo que el GE se
potenciardA de acuerdo a como se vaya trasformando las instituciones
gubernamentales en el mejoramiento de los accesos digitales de sus servicios, el
uso eficiente de sus recursos y lograr una buena calidad de atencion; ademas de
brindar una infraestructura tecnoldgica y conectividad a zonas alejadas.

Por otro lado, se encontré a Rincén y Vergara (2017), considera que por
medio del uso de las TIC favorecera a los sistemas de administracion publica,
debido a la utilizacion de sistemas informéticos que contribuyen a mejorar la
productividad, facilita las operaciones, reduce los tiempos y costos; ademas de
buscar el acercamiento de la poblacién haciendo mas accesible a los servicios
publicos (p. 11).

La dimension externa, como lo plantea Rincén y Vergara (2017).se
encuentra relacionada a los servicios que presta la entidad gubernamental a los
ciudadanos por medios de herramientas tecnolégicas que van de la mano con la
utilizaciéon de las TIC, Asimismo, Cardona (2014), hace referencia sobre la
interrelacion de los ciudadanos con el uso de las diversas plataformas digitales, las
cuales se complementan con informacién de correo electrénico, foro, chats,
servicios de mensajeria, redes sociales entre otros.

Esta dimensién se encuentra compuesta por los siguientes indicadores a)
Canal de informacion y comunicacién: Se permite el intercambio de informacion
entre el estado y la poblacion, indica Toro-Garcia et al., (2020, p. 92), b) Nivel de

interaccion: Empleo de las TIC a través de sus diversas herramientas que facilitan
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la labor haciendo la gestion mas agil, abierta y transparente (idem, 2020), c) Nivel
de servicio: Se refiere a la forma de informacion unidireccional, es decir, el estado
dispone para que el ciudadano tenga la informacion requerida, asi como
bidireccional, donde el ciudadano puede remitir informacién sobre sus necesidades
y consultas que requiere una respuesta del estado, segun Fernandez (2020).

La dimension interna: describe como la administracion publica busca integrar
las TIC en su entorno interno, y por medio de ellas reestructurar los procesos
administrativos adaptandolos a sus labores organizacionales, asi como los
entrenamientos a los colaboradores de las nuevas tecnologias de comunicacion a
implementarse, y esto se reflejara ofreciendo una mejor vision de los servicios que
se brinde por medio de estas herramientas como menciona Rincon y Vergara
(2017).

En esta dimension trata del impacto en la gestibn publica y de las
instituciones que la comprenden, en tal sentido, mediante la resolucién directoral u
otro documento donde se propone el inicio de la fase de produccion del Sistema de
Gestion Administrativa — SGD, sistema que brinda registro y acceso de diversos
documentos, asi como de los informacidén requerida por los ciudadanos a la
institucion, presentada mediante el sistema de trdmite documentario electronica,
ademas de facilitar y agilizar la informacion entre las oficinas usuarias.

Los indicadores de esta dimensién: a) Nivel de adaptacion, el cual se va dar
por el personal que labora en la entidad y la manera como este se relaciona con la
nueva de formar de desarrollar sus funciones es mencionado por Fernandez (2020),
b) Gestion administrativa, debido al uso de las TIC, propiciando a que los servicios
sean mas accesibles, seguros, dinamicos y de facil acceso entre areas de una
institucién, ciudadanos instituciones publicas, manifestado por Gasanova y
Stofkova (2017).

En la dimension relacional, viene hacer la mas amplia del GE, debido a la
interaccion e intercambio de informacidn, recursos, servicios entre otros, que se
generaran en la entidad, asi como con otras instituciones favoreciendo los procesos
de manera agil y oportuna. Los indicadores vienen hacer: a) Servicio, por el empleo
de TIC siendo efectividad, refiere Ripalda (2019), b) Transparencia, medio por el
cual la persona se desenvuelve en un ambiente confiable y seguro mediante la

utilizacion de las herramientas digitales, segun Fernandez (2020).
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Se puede evidenciar que el GE se relaciona de una manera que por medio
de ella brida soporte informatico, comunicacional y con ello se brinda un mejor
servicio y por ende incrementa la calidad, es por ello que esta investigacion busca
saber si el GE tiene la facultad de evidenciar los indicadores de calidad, refiere
Fontalvo et al., (2020).

En lo referente a las bases tedricas de la variable de estudio calidad de
atencion, indica Echeverry (2014), que la filosofia de la calidad conlleva a involucrar
a las personas de una institucion, en un proceso de mejora constante, permitiendo
gue explore su potencial personal y con ello lo lleve a la practica profesional en su
ambito laboral, de esta manera sean beneficiados los entornos internos como
externos donde se interactda. Asimismo, Kabanova y Vetrova (2018), donde
manifiesta el importante compromiso de las instituciones del estado como parte de
brindar una mejor calidad de atencién a los ciudadanos; es decir se busca ofrecer
servicios encausados a satisfacer sus necesidades.

Por otro lado, Barrutia y Egoavil (2020), refiere sobre la calidad de atencion,
trata de brindar un servicio o producto de manera eficiente y adecuada al usuario
gue lo requiera y espera obtener el mayor beneficio, esto permite la obtencién de
mejores indices de lo referente a lo que el usuario espera, en resumen, las razones
que permiten mejorar la calidad son la garantia para que el usuario obtenga el
mayor beneficio.

En las dimensiones de la variable calidad de atencion va a permitir alcanzar
un servicio de atencion eficiente y oportuno generando en el usuario indices de
satisfaccion refiere Vargas y Aldana (2014), dan a conocer sobre la importancia que
las entidades publicas deben de cumplir para ofrecer una mayor calidad de atencion
a los usuarios que buscan sus servicios manifiesta Janita y Miranda (2018, p. 1),
en el articulo publicado da cuenta sobre las como las instituciones gubernamentales
pueden mejorar su calidad de atencién por medio de los servicios digitales.

En la dimensién de confiabilidad, la capacidad del trabajador para producir
familiaridad y fiabilidad a los usuarios, haciendo su labor de manera eficiente y
honesta. Los indicadores que representan: a) Conocimiento del servicio y b)
Confianza del proceso. En la dimension de responsabilidad, contiene los

indicadores: a) Capacitacion y b) Plazo de entrega.
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La siguiente dimension seguridad, para Davila et al.,, (2012), es un
compendio de diversos elementos que garantizar una informacion oportuna a
mantener a los usuarios satisfechos con el servicio brindado, asi como también el
conocimiento, profesionalismo y respeto empleados, como la habilidad para
generar compromiso y confianza. Los indicadores que integran esta dimension: a)
Desempefio del servicio, b) Informacion oportuna.

En la dimension empatia, relacionada con la forma de atencion
personalizada que brinda la entidad a través del personal a sus usuarios, es la
capacidad de sentir los sentimientos de otras personas y reconociendo como afin
lo que otra persona estaria sintiendo. Los indicadores que la integran: a)
Conocimiento del proceso y b) Solucion del problema.

Por ultimo, en la dimension de bienes tangibles, en este punto se describe la
infraestructura fisica de la institucion, el personal, los materiales e insumos
utilizados, asi como los equipos tecnoldgicos empleados, conformado por los

indicadores siguientes: a) Instalaciones fisicas y b) Equipos tecnoldgicos.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion:

La investigacion ser& de tipo aplicada, la cual se basara en conocimientos
adquiridos segun lo expuesto por Mufioz (2015, p. 86), debido a que se abocara a
problemas determinados y con caracteristicas particulares como lo describe
Tamayo (2004, p. 43).

La investigacion se desarroll6 mediante el paradigma positivista, el
paradigma objetivista y explicativo el cual provee soporte a las investigaciones que
tienen como finalidad contrastar hipotesis por medio de instrumentos estadisticos
para definir variables con datos establecidos, verificables y medibles sobre el tema
investigado, segun Ramos (2015 p.10).

Los aspectos ontoldgicos, se refiere al estudio de la realidad o lo esencial de
las cosas, en donde se plantea qué es, cdmo es y como es posible, esto lleva a
decir como construye o reconstruye una realidad social, la cual permite abordar el
tema de la investigacion y por medio de ello se identifica el paradigma al revelarse
la creencia que defiende el investigador en referencia al contexto de la
investigacion, refiere Aguilar (2012 p. 209).

Se trata cOmo se conoce el entorno, desde un paradigma especifico, es
decir, trata de establecer la relacién entre el sujeto que desea saber, él analiza,
evalla y critica la problemética planteada y el proceso donde se desarrolla la
misma, manifestado por Aguilar (2012 p. 210). También se puede decir, que la
conformacioén de la investigacion va de un periodo historico, politico, econémico,
geografico, costumbres, entre otros, lo cual esta sujeto a cada investigador,
mencionado por Bracho y Urefia (2012 p. 20), en este caso la investigacion se trata
de conocer como el gobierno electrénico puedo llegar a influenciar en la calidad de
atencion en el sistema administrativo.

El nivel de alcance de la investigacion es descriptivo correlacional, por medio
del cual se busca analizar las variables de la interrelacion, la informacion
recolectada es de un grupo de personas que se le aplicara los cuestionarios en el
hospital publico de alta complejidad y de acuerdo a eso se procedera a analizar y
describir las interrelaciones, segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018, p 178).

El disefio de investigacion es no experimental y corte trasversal, debido a

que las variables no se deberan manipular ni provocar intencionalmente por el
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investigador; es decir solo se analizara en su estado original segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018, p.174), asimismo como parte del disefio se tiene el
corte transversal debido a la informacion recabada en un determinado periodo
especifico de la poblacion de estudio.

También presenta un enfoque de investigacion cuantitativo, por lo que se
utilizara instrumentos estadisticos y numéricos, viene hacer un analisis positivista
por medio de previas busquedas, afianzando y estableciendo modelos de
poblacion, refiere Bernal (2010 p. 60).

El método de investigacion desarrollado sera el hipotético deductivo, vienen
de conceptos generales y deberan ser validadas de acuerdo al contexto actual para
exponer escenarios especificos segun Sanchez (2019, p.108). Procedimiento
donde se busca rebatir las hipétesis induciendo conclusiones, las cuales se

deberan comprobar con los hechos, segun Bernal (2010 p. 60).

3.2. Variables y operacionalizacion:

La variable viene hacer un componente que se puede transformar y cuya
modificacion es apta de ser medida, refiere Hernandez et al., (2014). Por otro lado,
se puede se decir que la operacionalizacion se da mediante la descomposicion de
la variable hasta obtener indicadores medibles, ello permitird calcular la mayor
cantidad de informacion de la misma (p.114). Los aspectos se van a considerar en
la operacionalizacion de la variable siendo: Definicion conceptual, operacional,
indicadores y escala de medicion.

Definicion conceptual la investigaciébn presenta la variable gobierno
electronico, se define conceptualmente segun Rincon y Vergara (2017), considera
qgue por medio del uso de las TIC favorecera a los sistemas de administracion
publica, debido a la utilizacion de sistemas informaticos que contribuyen a mejorar
la productividad, facilita las operaciones, reduce tiempos y costos; ademas, buscar
el acercamiento a la poblacion haciendo mas accesible a los servicios que brinda
el estado.

Definicidbn operacional se analiza especificamente las dimensiones e
indicadores de esta variable, siendo tres dimensiones siendo: a) Dimension
externa, b) dimension interna y c) dimension relacional.

En cuanto a los indicadores de la variable GE se establecieron para cada

dimensién: Dimension externa con indicador de canales de informacién y
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comunicaciéon, nivel de interaccion y nivel de servicio; dimension interna sus
indicadores nivel de adaptacion y gestion administrativa y ¢) dimension relacional
con indicadores de un mejor servicio y transparencia.

Escala de medicion se utilizard en la presente investigacion una medicion
ordinal bajo la escala de Likert, estara interpretada por los valores (1) Totalmente
en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, a
fin de poder constituir los valores cuantitativos a la informacion brindada y obtenida
de los servidores publicos del hospital publico de alta complejidad.

Definicidon conceptual de la variable calidad de atencion indica Janita y
Miranda (2018), como las instituciones gubernamentales pueden mejorar su calidad
de atencion por medio de los servicios digitales.

Definicion operacional, analizaran sus dimensiones con sus determinados
indicadores: a) Dimension de confiabilidad, b) Dimension de responsabilidad, c)
Dimension seguridad, d) Dimension empatia y e) Dimension bienes tangibles.

En cuanto a los indicadores de la variable calidad de atencién se
establecieron para cada dimension: a) Dimension de confiabilidad: conocimiento
del servicio y confianza del proceso; b) Dimension de responsabilidad: capacitacion
y plazos de entrega; c) Dimension seguridad: Desempefio del servicio e informacion
oportuna; d) Dimensién empatia: conocimiento del proceso y solucion del problema
y e) Bienes tangibles: Instalaciones fisicas y equipo tecnolégicos.

En cuanto a la escala de medicidn se utilizara en la presente investigacion
una medicion ordinal bajo la escala de Likert, estara interpretada por los valores (1)
Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5)
Siempre, a fin de poder constituir los valores cuantitativos a lo manifestado por parte
de los servidores publicos del Hospital publico de alta complejidad.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo:

La poblacion es un conjunto de casos con similares peculiaridades indica
Hernandez et al., (2014, p.96), la investigacidn estara constituida por 255 servidores
publicos del hospital publico de alta complejidad, de las jefaturas administrativas,
jefaturas médicas, asi como de enfermeria, coordinadores de areas y personal
especialista administrativo o la que haga sus veces.

Criterios de inclusion: Es una tipologia de un conjunto de sujetos que

conforman la poblacién con determinadas peculiaridades y tienen concordancia con
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la problematica de la investigacion, refiere Otzen y Manterola (p. 227); en ese
contexto, se tomara en cuenta al personal profesional, técnico y auxiliar
administrativo, asi como personal asistencial que se encuentre ocupando una
jefatura o coordinacion médica, bajo la modalidad de Contrato Administrativo de
Servicios (CAS), nombrados, locadores de servicio y personal tercero natural, que
tengan vinculo laboral mayor a seis meses.

Criterio de exclusion: Es un grupo de individuos que pueden influir con la
calidad de los resultados y no se deben incluir por no contribuir a la investigacion;
en esta parte no se considera al personal que se encuentre de vacaciones, licencia
y personal que tengan menos de seis meses de laborando en la institucion, eso
refiere Otzen y Manterola (p. 227).

La muestra segun menciona Sanchez et al., (2018), viene hacer un subgrupo
extraidos de la poblacién, que permitira la obtencion de informacion. Asimismo, se
trata de una seleccion determinada de la poblacién, por medio del cual se obtendra
informacion relevante por medio de las variables empleadas en la investigacion,
segun lo sefiala Bernal 2010 (p.161). En este caso, de la poblacién de estudio
correspondiente a los colaboradores del Hospital publico de alta complejidad, se
obtuvo una muestra de 100 colaboradores, los que participaran de la investigacion.

El muestreo, viene hacer cuando todos los integrantes de la poblacién tienen
la igual posibilidad de ser seleccionados segun Hernandez et al., (2014), es decir,
se tomara el muestreo aleatorio simple con eleccibn al azar donde los
colaboradores tendran las mismas posibilidades de ser elegido para participar en

la muestra representativa de la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica empleada en la investigacion fue la encuesta, permiti6 compilar
datos por medio de interrogantes y con ello es obtendra informacién refiere Bernal
2010 (p.194). Se suma a la definicion Tamayo y Tamayo 2008, (p. 24), indicando
gue por medio de ella se daréa respuesta a la problematica descrita de acuerdo a
las variables de estudio. Ademas, se debe concebir apropiadamente el disefio
correcto para el uso del cuestionario la técnica de recoleccibn manifiesta,
Hernandez-Sampieri y Mendoza 2008 (p.554).

El instrumento sera el medio por el cual se recolectara y contendra la

informacién obtenida,
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donde se extraera las conclusiones y/o recomendaciones respecto a los objetivos
trazados en la investigacion de estudio Bernal 2010 (p. 236). Es este caso se
elabor6 un cuestionario, el cual contiene diversas interrogantes de las variables GE
y calidad de atencion. Sefala también que se puede emplear dispositivo ya sea en
papel o digital, mediante el cual se recurrird para conseguir informacion, de acuerdo
con Arias 2016 (p.67). El instrumento que se empleara cuestionarios no digitales,
con ello se busca obtener informacion sobre las dimensiones e indicadores de las
variables de estudio. Se aplicara la encuesta a los servidores publicos de un
hospital publico de alta complejidad, elegidos de manera aleatoria. Empleara la
escala de Likert para determinar las respuestas a indicar por la poblacion de estudio
en un margende 1 ab.

La recoleccion de datos segun Palella y Martins (2017), se refiere a los
recursos por medio del cual es investigador pueda recabar informacion para lograr
propésito. Se suma a Hernandez y Avila (2020), quien indica la recopilacion de
datos seran relacionados con técnica de investigacion a realizar.

La validez de contenido es una de las categorias imprescindibles de los
instrumentos, ya que por la utilizacion de ellos se mide de manera real y exacta la
variable propuesta en la investigacion, es decir, corresponde a las preguntas que
detallan en el cuestionario siendo precisas para los indicadores de las variables
propuestas, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza 2014 (p.229). Para acreditar
que el instrumento es valido, fue debidamente revisado por tres expertos del
campo: Leonardo Miguel Kaseng Veas, magister en gestién publica; Godofredo
Pastor llla Sihuincha, doctor metodologo e investigador y Ricardo Edmundo Ruiz
Villavicencio, doctor metoddlogo e investigador.

En ese sentido, para que el cuestionario tenga la validez requerida se debe
emplear prueba piloto, donde participaran 23 colaborares de un hospital publico de
alta complejidad, los cuales tienen caracteristicas similares a la muestra de la
investigacion.

La confiabilidad, es otra categoria indispensable al momento de emplear esta
herramienta, es decir, su aplicacién al mismo sujeto deber& provocar los mismos
efectos consistentes y coherentes en la muestra, refiere Hernandez-Sampieri y
Mendoza 2014 (p.228). Ademas, sefiala sobre el grado de seguridad de los

puntajes que se van a obtener por el mismo grupo de la investigacion. Los
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resultados seran entre 0 a 1, obtenido un mejor resultado cuanto mas acerca este
a la unidad.

En ese sentido, se utilizé la prueba piloto, en la cual intervinieron 23
colaborares, permitiendo recolectar la data validar el cuestionario, la misma que fue
procesada para conocer la fiabilidad del instrumento, en donde se obtuvo en la
variable GE 0.800 de Alfa de Cronbach y en la variable de calidad de atencién 0.883
de Alfa de Cronbach.

Ademas, en el margen de confiabilidad establece que 0O refleja que existe
una nula confiabilidad y el valor uno indica un maximo de confiabilidad. El
coeficiente Alfa calcula la correlacidén entre las preguntas y respuestas por medio

del analisis de perfil entre ambas; con ello, se ejecuta una correlacion.

3.5. Procedimientos

Se realizara el procedimiento de recoleccion de informacion se apel6 al
disefio de instrumentos que admitieron valorar las variables, se procedio al disefio
de un cuestionario medible en escala de Likert. Procedi6 a validacién del
cuestionario por parte de tres expertos, quienes notificaron su conformidad para
comprobar el grado de confianza mediante prueba piloto aplicada para las variables
GE y calidad de atencion obteniendo un Alfa de Cronbach, se efectud la aplicacion
fisica del instrumento por medio de la encuesta, por ultimo se cre6 la base de datos,
codificando e ingresando todos los datos conseguidos en el programa informatico
SPSS V. 25 y por medio del cual se diagnostico la situacion de las variables de la
investigacion.
3.6. Método de andlisis de datos

En cuanto al procedimiento y analisis de los datos sera de tipo aplicada en
un nivel descriptivo — correlacional, estableciendo un disefio no experimental con
un corte transversal, estableciendo un enfoque cuantitativo y método hipotético
deductivo. En esta parte el procedimiento y analisis de datos, se elabor6 base de
datos, la cual permitié codificar tanto los niveles como los rangos de acuerdo con
la lista; luego de analizar de la data planteada se elaboré los reportes estadisticos
mediante el software SPSS V. 25; ademas indicar que se elabord tablas de
frecuencia con el propésito de realizar la interpretacion descriptiva. Asimismo,
acudi6 a la media aritmética, desviacion estandar, coeficiente de variabilidad. De

esta manera poder realizar el analisis correlacional y subsecuente contrastacion de
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hipotesis, se recurrio la prueba de normalidad no paramétrica de Rho Spearman.
Posteriormente se realizo la contrastacion de hipotesis, luego de ello la discusion

de los resultados obtenidos y con nuestros antecedentes.

3.7. Aspectos éticos

Aqui se tuvo en cuenta con cumplir irrestrictamente todas las normas
indicadas y sefialadas por la Escuela de Posgrado de la universidad donde se
presentara el trabajo de investigacion, asi como la rigurosidad de la aplicacion del
proceso metodolégico de la investigacion.

Con respecto a la confidencial, cabe resaltar que no existe nombres en
ninguno de los instrumentos que fueron codificados, siendo manejo exclusivo de la
investigadora, manteniendo en el anonimato la informacion, tal y como establece el
Titulo IV de la Ley N° 29733 sobre la proteccion de datos personales”. Asimismo,
la presente investigacion respeta la autoria haciendo debido uso de las normas APA
7 edicion, adicionalmente se incluye la prueba de antiplagio, la cual seré realizada

a través de un programa especializado en tal funcion.
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IV. RESULTADOS

La estadistica descriptiva de los resultados obtenidos mediante los cuestionarios
aplicados a 100 colaboradores de un hospital publico de alta complejidad, donde
en la tabla 1 se puede evidenciar que el GE es percibido con 20.0% en un nivel
regular y un 80.0% de los encuetados con nivel eficiente. Por otro lado, se observa
los resultados de la D. Externa donde un 33.0% consideran regular el GE y un
67.0% en nivel eficiente; parala D. Interna un 22.0% seiiala como regulary el 77.0%
la encuentra eficiente, aunque hay un 1.0% que percibe que es deficiente,
finalmente tenemos a la D. Relacional siendo un 15.0% en nivel regular y el 85.0%
considera eficiente. Entonces se puede precisar que el GE en sus diversos
espacios donde se desarrolla se emplea de manera eficiente.

Tabla 1, Distribucién de frecuencia de la variable GE y respectivas dimensiones

VI. Gobierno D1. Externa D2. Interna D3. Relacional
electrénico
Nivel F % F % F % F %
0 0 0 0 0 0
Deficiente 1 1.0
Regular 20 20.0 33 33.0 22 22.0 15 15.0
Eficiente 80 80.0 67 67.0 77 77.0 85 85.0
Total 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0

Nota: Tomado del SPSS V. 25

Asimismo, se utilizé el instrumento de investigacion aplicado a 100
encuestados de un hospital publico de alta complejidad, donde en la tabla 2 refleja
en la variable calidad de atencién es percibida como regular por un 53.0% y buena
con un 47.0%. También resalta los resultados en la D. Confiabilidad, los
encuestados opinaron un 67.0 % es regular y el 33.0% la considera bueno; en la
D. Responsabilidad el 67.0% considera que es regular y el 33.0% opina que es
buena; para la D. Seguridad un 65.0% manifiesta estar en un nivel regular y el
35.0% lo percibe como bueno; en la D. Empatia un 49.0% refiere que es regular,
mientras el 51.0% lo considera bueno y en la D. Bienes tangibles, el 49.0% expresa
que es regular y el 51.0% que es bueno; cabe sefialar, en ninguna de los niveles
mencionados no se evidencio algun porcentaje negativo (malo). Entonces se puede

decir, la calidad de atencién es considerada como regular, mientras que la
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confiabilidad, responsabilidad y seguridad estan en un nivel regular, y la empatia,
asi como los bienes tangibles es buena.
Tabla 2. Distribucion de frecuencia de la variable calidad de atencion y

respectivas dimensiones

VD. D1. D2. D3. DA4. D5. Bienes
Calidad de Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia tangibles
atencion
Nivel F % F % F % F % F % F %
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Malo
Regular 53 53.0 67 67.0 67 67.0 65 65.0 49 49.0 49 49.0

Bueno 47 470 33 33.0 33 33.0 35 350 51 510 51 51.0

Total 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0 100 100.0

Nota: Tomado del SPSS V. 25
4.1 Analisis Inferencia

Se empled para el analisis inferencial la prueba de normalidad entre las
variables de investigacion, asi como de sus concernientes dimensiones, por ello se
considero utilizar a Kolmogorov Smirnov, debido a que se obtuvo una muestra de
100 colaboradores, alcanzando un resultado de p=0,000 < 0.05; en ese sentido, se
admite la hipétesis alterna, reconociendo que la distribucién de las variables no
persigue una distribucion normal. Utilizd el estadigrafo Rho de Spearman para
observar la muestra no paramétrica en base a las hipétesis descritas, como
determinar el nivel de correlacién entre las variables y dimensiones investigadas.
Prueba de hipoétesis general

Se evidencia en la tabla 3, un nivel de influencia significativa entre el GE con
la calidad de atencion, con coeficiente correlacional mediante el estadigrafo Rho de
Spearman de ,367 positivo, teniendo en cuenta el resultado hace referencia que
consta de una correlacion positiva débil entre las variables. Asimismo, el nivel de
significancia es 0.000, siendo menor a 0.05, ello admite como valida la hipotesis
alterna plantea para las variables investigadas en el sistema administrativo de un

hospital publico de alta complejidad.
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Tabla 3. Prueba de hipotesis general

Calidad de
Gobierno electrénico atencion
Rho de Gobierno Coeficiente de  1.000 367"
Spearman electrénico correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de  .367™ 1.000
atencion correlacién
Sig. (bilateral)  0.000
N 100 100

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Tomado del SPSS V. 25

Prueba de hipotesis especifica 1

Se observa en la tabla 4 el andlisis estadistico realizado, en donde se
evidencia un nivel de influencia significativa entre la dimensién externa con la
calidad de atencion, un coeficiente de correlacion mediante el estadigrafo Rho de
Spearman de ,200 positivo, el resultado hace referencia sobre la presencia de una
correlacion positiva débil entre las variables. Obteniendo un nivel de significancia
es 0.046, siendo menor a 0.05, dando como valida la hip6tesis alterna plantea para
las variables investigadas en el sistema administrativo de un hospital publico de alta
complejidad.
Tabla 4. Prueba de hipétesis especifica 1

Externa Calidad de
atencion
Rho de Externa Coeficiente de 1.000 .200"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.046
N 100 100
Calidad de Coeficiente de .200" 1.000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0.046
N 100 100

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Tomado del SPSS V. 25
Prueba de hipotesis especifica 2
En la tabla 5 se aprecia el analisis estadistico obtenido en donde se
demuestra un nivel de influencia significativa de la dimensién interna con calidad
de atencion, con un coeficiente de correlacion por medio del estadigrafo Rho de
Spearman de ,291 positivo, el resultado hace referencia sobre la presencia de una

23



correlacion positiva débil considerable entre variables. Asimismo, consta de un nivel

de significancia es 0.003 menor a 0.05; entonces se admite dar como efectiva la

hipétesis alterna plantea para las variables de la investigacion en el sistema

administrativo de un hospital publico de alta complejidad.

Tabla 5. Prueba de hipoétesis especifica 2

Interna Calidad de
atencion
Rho de Interna Coeficiente de 1.000 291"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.003
N 100 100
Calidad de Coeficiente de 291" 1.000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0.003
N 100 100

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Tomado del SPSS V. 25

Prueba de hipétesis especifica 3

Se observa en la tabla 6 el analisis estadistico alcanzado en donde se

demuestra un nivel de influencia significativa de la dimensién relacional con calidad

de atencion, con un coeficiente de correlacion por medio del estadigrafo Rho de

Spearman de ,388 positivo, el resultado hace referencia sobre la presencia de una

correlacion positiva moderada entre variables. También se puede apreciar el nivel

de significancia es 0.000 menor a 0.05; entonces se conviene dar como efectiva la

hipétesis alterna plantea para las variables de la investigacion en el sistema

administrativo de un hospital publico de alta complejidad.

Tabla 6. Prueba de hipoétesis especifica 3

Relacional Calidad de
atencion
Rho de Relacional Coeficiente de 1.000 .388"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Calidad de  Coeficiente de .388™ 1.000
atencion correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Tomado del SPSS versién 25
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V. DISCUSION

La investigacion tiene disefiado como hipotesis general: Determinar la
relacion que existe entre el GE y la calidad de atencion en el sistema administrativo
de un hospital publico de alta complejidad. Por medio de los resultados obtenidos
se generar discusion empleando las bases tedricas referenciadas adecuadamente,
mediante las cuales se esbozaron objetivos concretos.

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva siendo los hallazgos
mas relevantes de la encuesta realizada a 100 colaboradores de un hospital publico
de alta complejidad, donde evidencia que la variable GE es percibida como eficiente
por un 80.0%, mientras que un 20.0% indica estar en el nivel regular. Por otro lado,
los hallazgos para la variable calidad de atencion, es percibida como buena por un
47.0% y un 53.0% indica esta que es regular. Por otro lado, en la estadistica
inferencial los datos mostraron una distribucion no normal por lo cual se utilizé la
prueba no paramétrica Rho de Spearman del cual se obtuvo un coeficiente de
correlacion en las variables de estudio de 0,367 y una sig. (Bilateral) igual a 0,000,
donde se acepta la hipétesis alterna, debido a la existencia de correlacién positiva
débil entre las variables de la investigacion.

En las averiguaciones realizadas en la investigacion se respalda en la teoria
de Céceres y Valdivia (2018), demuestran que hay una relacion entre el GE y la
gestién administrativa (p.56). En la misma linea tenemos a Montero (2017) donde
menciona que el GE y la gestion publica, por medio del uso de las herramientas de
las TIC contribuyen con la modernizacién estatal, colaborando con la transparencia,
eficacia, disminuye costos, agilizando procesos y contribuyendo a la toma de
decisiones en el sector publico, (p.19).

Por otro lado, se encuentra una similitud con Aedo (2021), quien llegdé a
concluir que el GE es parte de la politica de modernizacion del estado y busca
coordinar con otras instituciones por medio de las herramientas tecnolégicas, a fin
de simplificar los procesos administrativos y con ello brindar un mejor servicio al
ciudadano (p. 45).

Asimismo, Rincén y Vergara (2017) guarda relacion con la investigacion,
donde analiza la utilizacién de las TIC en una institucion gubernamental y por medio
de ella busca obtener celeridad en las gestiones administrativas con la

implementacion de las herramientas digitales, asi como fomentar la transparencia
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en los procesos y con ello brindar una mejor experiencia al ciudadano cuando
requiere de los servicios del estado (p.15).

También De la Cruz (2018) hace referencia sobre el GE que favorece la
calidad de atencion en las instituciones publicas, debido a que los colaboradores
se apoyan con el empleo de herramientas digitales y tecnoldgicas, favoreciendo el
rendimiento laboral, sumado profesionalismo y habilidad utilizaran estos
instrumentos para cumplir con los objetivos institucionales, de esta manera
contribuyen a brindar un mayor servicio con sus pares y el ciudadano (p. 71).

Ademas, Vela (2020) menciona sobre el uso adecuado de los recursos
econdémicos en la administracidon publica, esto con el propésito de entregar
productos y servicios con calidad de atencién de acuerdo a las necesidades de
quienes las necesitan (p. 75).

Como se describir se comprueba la relacion del GE con la calidad de
atencion débil, debido a los resultados obtenidos semejantes a las investigaciones
previas donde se nombra la analogia entre las variables, asi como la importancia
que tiene la investigacion, con la finalidad de optimizar los servicio que brinda las
organizaciones estatales. Considerando los aspectos referentes a la presente
investigacion, el gobierno electrénico tiene una débil influencia a nivel de eficiencia
para el beneficio de los objetivos de la institucion por medio de los colaboradores
que la integran.

Respecto al contraste de hipoétesis especifica 1 se realizo el analisis para
conocer si existe relacién significativa entre la dimension externa del GE con la
calidad de atencién en el sistema administrativo de un hospital publico de alta
complejidad. Los resultados en la estadistica descriptiva aplicada a los 100
servidores publicos opinaron un 33.0% que se encuentra en nivel regular y un
67.0% de los encuestados indican que es eficiente y se relaciona con la calidad de
atencion percibida como regular por un 53.0% vy el otro grupo con 47.0% considera
que es buena.

En los hallazgos inferenciales el contraste de la hipotesis permitié conseguir
el resultado del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman igual a ,200
mostrando un nivel de significancia de 0.000 entre la dimensién externa del GE con
la calidad de atencion, lo que permite admitir la existencia de una correlacion

positiva débil entre las variables de la investigacion. Apoyando por la investigacion

26



realizada por Ripalda (2019) hace referencia sobre la utilizacion de las TIC en
instituciones gubernamentales, las cuales sumaran a las numerosas estrategias
para alcanzar una mayor eficacia y eficiencia en los procesos de la gestion
administrativa, ademas, esto implica una constate actualizacion de los
conocimientos de los colaboradores que emplean las aplicaciones brindadas por la
entidad, esto fomentard una mayor transparencia a los servicios brindados al
ciudadano (p.5).

También al realizar el contraste de la hipétesis especifica 2, efectud la
observacion para conocer si existe relacion significativa entre la dimension interna
del GE con la calidad de atencion en el sistema administrativo de un hospital pablico
de alta complejidad. Los hallazgos en la estadistica descriptiva efectuada a 100
servidores publicos opinaron un 1.0%, el cual percibe estar en nivel deficiente, el
22.0% indicaron que es regular y el 77.0% consideran que es eficiente, se relaciona
con la calidad de atencién percibida como regular por un 53.0% y otro grupo con
47.0% considera que es buena. En los resultados inferenciales el contraste de la
hipotesis permitid obtener el resultado del coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman igual a ,291 con un nivel de significancia de 0.000, permitiendo admitir
gue existe una correlacion positiva débil entre las variables de la investigacion.

En la investigacién la dimension interna del GE, se evidencié que, por medio
de los servicios brindados a los ciudadanos, son beneficiados mediante la ejecucion
de diversas herramientas tecnoldgicas y digitales en los procesos administrativos
gubernamentales, con ello permite fomentar la renovacion y eficiencia de las
entidades del estado. Incluso se aprecia la calidad de datos que se emplea con la
finalidad de optimizar los procesos de una manera mas dinamica, ademas de
potenciar las plataformas digitales con las que se cuenta, esto permitira reducir
tiempos en las gestiones administrativas, como un ahorro de costos y tiempo a los
usuarios interno, asi como a los externos.

Se respalda por el estudio realiza por Formunyuy y De Wet (2018), donde
hace referencia sobre viabilidad de mejorar la eficiencia de los sistemas
administrativos a través del GE en las instituciones publicas, con ello permitira
fomentar la gobernabilidad democratica y forjar confianza entre los ciudadanos, por
medio de las diversas plataformas digitales que brindan los gobiernos a su

poblacion (p. 10).
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También refuerza la investigacion con el aporte de Gonzalez-Bustamante et
al., (2020), donde relaciona los aspectos administrativos organizacionales por
medio de la digitalizacion y reestructuracion de los procesos de gestion, mediante
una aplicacién adecuada de las tecnologias de la informacion en la administracion
gubernamental, con la finalidad de transformar procesos o redisefios
organizacionales, con ello la exigencia nuevas habilidades del personal (p.105).

Al realizar el contraste de hipétesis especifica 3 se analizé con la finalidad
de conocer si existe relacion significativa entre la dimensién relacional del GE con
la calidad de atencion del sistema administrativo de un hospital publico de alta
complejidad. Los resultados de la estadistica descriptiva aplicada realizada a la
muestra siendo un 15.0% considera en un nivel regular y el 85.0% indica que es
eficiente, se relaciona con la calidad de atencion divisada como regular con un
53.0% y otro grupo con 47.0% considera que es buena.

En los hallazgos inferenciales el contraste de la hipétesis permitié obtener el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de ,388 con un nivel de significancia
de 0.000 de las variables de la investigacion, la cual permite admitir la correlacion
positiva moderada.

La investigacion desarrollada en un hospital publico de alta complejidad
expuso sobre la dimension relacional de la variable GE referida a como se invierte
en el empleo de la tecnologia con la finalidad de ofrecer un mejor servicio a los
administrados, mediante la interaccion las TIC, la cual viene siendo efectiva,
suministrando accesibilidad y disponibilidad de las plataformas tecnolégicas
institucionales de la variable calidad de atencion, los servidores publicos asocian
que el servicio brindado mayor avance con el empleo de las herramientas digitales.

Se coincide con Bieito (2015), donde hace referencia que el gobierno central
brinde avances tecnoldgicos y de informacién repercutira en una administracion
publica moderna y eficaz que beneficiaran al ciudadano (p.253), asi como refrenda
Gonzalez-Bustamante et al., (2020), indica sobre la responsabilidad del gobierno
central como la misma institucion con la finalidad de equipar adecuadamente,
ademas de contar con una edificacién institucional apropiada con la finalidad de
implementar las estrategias del GE (p. 105).

En la valoracion en calidad de atencion, en la indagacion hallada los

colaboradores de la institucion de salud estiman que presenta un nivel regular, pues
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la implementacion del GE si bien mejora y agiliza los procesos administrativos,
también presenta periddicas dificultades como: el retraso en el restablecimiento de
las plataformas brindadas por el hospital publico de alta complejidad. Por otro lado,
los encuestados consideran que, si se desea maximizar el nivel de GE en la entidad
de salud, es necesario mejorar la infraestructura tecnolégica en determinadas
areas, corregir las caidas de la red, a fin de incrementar el resultado que se genera
con el servicio electronico institucional.

Por medio de la informacion obtenida de la investigacion y considerando las
teorias referidas, indica que, en efecto, se presenta una relaciéon entre GE con la
calidad de atencion donde se evidencia el empleo de la TIC, como del internet para
interactuar con los usuarios del hospital, ademas con la implementacion de las
herramientas tecnoldgicas se presenta un ahorro de costos en la no utilizacién de
papel y toner para las impresiones. Como una institucion de salud que se avisto
afectada por la pandemia, ha permitido brindar atencion al ciudadano a través del

uso de los diversos sistemas digitales.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Los hallazgos obtenidos como parte del empleo de la estadistica
descriptiva del objetivo general, se determind la relacion que existe entre
el GE con la calidad de atencion, donde se aprecia un 20.0% de los
encuestados sefala que afecta de manera regular y el 80.0%, considera
al GE que se utiliza de manera eficiente. Al respecto a los resultados
inferenciales se alcanzé un coeficiente correlacional Rho de Spearman de
,367 y con nivel de significancia de 0.000, donde se consiente la relacion
del GE y la calidad en el sistema administrativo de un hospital publico de
alta complejidad.

Segunda. Los hallazgos obtenidos como parte del empleo de la estadistica

Tercera.

Cuarta.

descriptiva univariada del objetivo especifico 1, se determiné la relacién
entre la dimension externa con calidad de atencion, muestra un 33.0% lo
perciben de manera regular y el 67.0% refiere que es eficiente. Con
respecto a los resultados inferenciales se alcanzd un coeficiente
correlacional Rho de Spearman de ,200 con un nivel de significancia de
0.046, se admite la relacion entre las variables descritas y de acuerdo a
los resultados cuantitativos justifican que existe una correlacién positiva
deébil entre la dimension externa con la calidad de atencion en el sistema
administrativo de un hospital publico de alta complejidad.

Los hallazgos obtenidos como parte del empleo de la estadistica
descriptiva univariada del objetivo especifico 2, se determiné la relacion
entre la dimension interna con calidad de atencion, indica que el 1.0% de
los encuestados la considera deficiente, el 22.0% sefialan encontrarse en
nivel regular y el 77.0% manifiesta que es eficiente. Con respecto a los
resultados inferenciales se obtuvo un coeficiente correlacional Rho de
Spearman de ,291 con un nivel de significancia de 0.003, de esta manera
se consiente la relacién entre las variables mencionadas, y con respecto
a los resultados cuantitativos justifican la existencia de una correlacion
positiva débil entre la dimension interna con calidad de atencion en el
sistema administrativo de un hospital publico de alta complejidad.

Los hallazgos obtenidos como parte del empleo de la estadistica

descriptiva univariada del objetivo especifico 3, se determiné la relacion
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de la dimension relacional con calidad de atencion, se muestra que el
15.0% de los encuestados consideran que es regular y un 85.0% indican
que es eficiente. Con respecto a los resultados inferenciales se consiguio
un coeficiente correlacional Rho de Spearman de ,388 con nivel de
significancia de 0.000, de esta manera se admite la relacion entre las
variables descritas y de acuerdo con los resultados cuantitativos justifican
la existencia de una correlacion positiva débil entre la dimension relacional
con la calidad de atencion en el sistema administrativo de un hospital

publico de alta complejidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Con referencia al GE y la calidad de atencion si bien es cierto que existe
un porcentaje considerable de colaboradores que se encuentran de
acuerdo con el empleo de las diversas herramientas digitales como
tecnoldgicas, pero existe un porcentaje el cual considera regular, en este
caso se recomienda involucrar a cada uno de los colaboradores de las
diversas areas respectivas con la finalidad de brindar el soporte o
asistencia tecnologica, asi como capacitaciones de los sistemas digitales
o aplicativos que la entidad hospitalaria cuenta y de esta manera mejore
los procesos, asi como los tiempos de productividad en beneficio de los

pacientes que se encuentran internados en la entidad descrita.

Segunda. En lo referente a la dimensién externa en el sistema administrativo

Tercera.

recomienda tener actualizada las diversas plataformas virtuales,
haciéndolas mas amigable, promoviendo e instruyendo la interaccién a
través de los canales de atencion digitales los cuales permitan brindan
informacion correcta y oportuna al ciudadano.

Asimismo, se debe de involucrar a cada uno de los colaboradores de las
areas respectivas del hospital en los procesos de atencion al publico
usuario, a fin que todos cumplan con la entrega de informacién a quienes
lo requieran.

En la dimension interna se recomienda que al personal administrativo
ingresante se le brinde una induccion adecuada sobre los diversos
sistemas y aplicaciones digitales con las que cuenta la entidad
hospitalaria, esto permitird que el personal este comprometido y asuma
gue forman parte del proceso de fortalecer el desarrollo de las actividades
administrativas, por medio de la utilizacion de las TIC.

También se recomienda contar con nuevos sistemas tecnolégico como
anchos de bandas y velocidad. De esta manera se podra tener mayor
capacidad de informacion y almacenamiento digital, y evitaria que el

sistema sufra caida de sistemas, retrasando las gestiones administrativas.

Cuarta. Referente a la dimension relacional se recomienda habilitar e implementar

en la web institucional el icono de seguimiento a través del SGD-Tramite

Documentario Virtual, a fin de que puedan visualizar el seguimiento de la
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documentacion remitida por parte de otras instituciones gubernamentales,
privadas u otros usuarios, esto permitiria conocer la ubicacion y el estado
en la que se encuentra el expediente, esto evitaria el congestionamiento
en la lineas telefénicas en el area de informes, debido a que esa area

brinda el lugar donde se encuentra el expediente enviado a la institucion.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gobierno electrénico y calidad de atencion servicio del sistema administrativo

Problema general:

¢Existe relacion entre el
gobierno electrénico y la
calidad de atencion en el
sistema administrativo del
hospital publico de alta
complejidad?

Problema especifico 1:

¢ Qué relacion existe entre la
dimension externa y la
calidad atencion en el sistema
administrativo de un hospital
publico de alta complejidad?

Problema especifico 2:

¢, Qué relacion existe entre la
dimension interna 'y la
calidad atencién en el
sistema administrativo de un
hospital publico de alta
complejidad?

Problema especifico 3:

¢, Qué relacion existe entre la
dimension relacional y la
calidad atencién en el
sistema administrativo de un
hospital publico de alta
complejidad?

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe
entre el GE y la calidad de atencién
en el sistema administrativo del
hospital publico de alta
complejidad.

Objetivo especifico 1:
Determinar la relacién entre la
dimension externa y la calidad de
atencion en el sistema
administrativo de un hospital
publico de alta complejidad.

Objetivo especifico 2:
Determinar la relacion entre la
dimension interna y la calidad de
atencion en el sistema
administrativo de un hospital
publico de alta complejidad.

Objetivo especifico 3:
Determinar la relacion entre la
dimension relacional y la calidad de
atencion en el sistema
administrativo de un hospital
publico de alta complejidad.

Hipétesis general . . -
P g Variable 1: Gobierno electrénico

Existe Determinar la relacion que Niveles y
i i . . . items
eX|ste_ 'entre e_I GE y la c_al_ldad _de Dimensiones Indicadores Escalay valores rangos
atencion del sistema administrativo
en el hospital publico de alta
complejidad.
Externa * Canales de informacion y | p1, p2 Ordinal tipo Likert
comunicacion 3 04
P g o Nivel de interaccion. Ps, P Eficiente
Hipotesis especifica 1: ) - p5, p6 (1) Totalmente en
Existe relacién positiva y significativa ¢ Nivel de servicio. desacuerdo
entre la dimensioén externa y la calidad
de atencion en el sistema - ” 7, p8 |
_as oS Nivel de adaptacion. p.p Regular
administrativo de un hospital publico de ¢ B ptacion 9. 010 (2) En desacuerdo
alta complejidad. o Gestion administrativa. P39, p
Interna « Gestion publica. pll, pl2 | (3) A veces
Deficiente
Hipotesis especifica 2: e Intercambio de p13, pl4 (4) Casi siempre
Existe relacion positiva y significativa informacion. p15, p16
entre la dimension interna y la calidad e Mejora del proceso. 017, pis (5) Siempre
de _ _atent_:lc'm en _eI sistema | Relacional o Transparencia. '
administrativo de un hospital pablico de
alta complejidad.
Variable 2: Calidad de atenci6n
HipGtesis especifica 3: Dimensiones Indicadores items Escalay valores Nr';/r?ge:sy
Existe relacion positiva y significativa o o .
entre la dimension relacional y la | e Conocimiento del servicio. | p1, p2
calidad de atencion en el ,si§tema e Confianza del proceso. p3
administrativo de un hospital pablico de
alta complejidad.
Responsabilid | ® Capacitacion p4, p6
ad ® Plazos de entrega. pS (1) Totalmente en
desacuerdo. Bueno
Seguridad ® Desempefio del servicio. | p7, p8 (2) En desacuerdo
p9

® Informacién oportuna.




® Conocimiento del proceso p10 (3) A veces Regular
- pll, pl2
Empatia ® Solucién de problemas. (4) Casi siempre
13 pis5 Malo
® |nstalaciones fisicas. Pl P (5) Siempre
. 14
Bienes ® Equipos tecnoldgicos. P
tangibles
Tipo y disefio de investigacién (sustentado) Poblacién y muestra (sustentado) Técnicas e instrumentos Estadistica

Tipo: Investigacion basica de acuerdo con
Hernandez et al., (2014) siendo su esencial objetivo
es acrecentar el conocimiento cientifico de un
determinado tema.

Nivel: Explicativo se central en exponer por qué se
desarrollan determinadas situaciones y las formas
como se vinculan con otras variables segln
Hernandez et al., (2006 p.108),

Enfoque: Cuantitativo debido a que se utilizara
instrumentos estadisticos y numéricos, viene hacer
un analisis positivista por medio de previas
blsquedas, afianzando y estableciendo modelos
de poblacion (Hernandez y Batista 2014).

Método:

Disefio: No experimental de corte transversal
correlacional, debido a que las variables no
deberan manipular ni provocar intencionalmente
por el investigador, es decir e analizard en su
estado original, siendo de por la informacion que se
recaba en un determinado espacio de tiempo, por
medio del cual se busca analizar las variables la
interrelaciéon y su influencia en un periodo
especifico Hernandez et al., (2018),

Poblacién: En la investigacion se
encontrard constituida por 255 servidores
publicos del Hospital publico de alta
complejidad, indica que la poblacién viene
hacer un conjunto de casos con similares
peculiaridades, segun Hernandez et al.,
(2014, p.96)

Muestra: En este caso se establecié que la
muestra sea de 100 colaboradores. Viene
hacer la muestra es un subgrupo extraido
de la poblacion, que permitird la obtencion
de informacion de la poblacion de estudio,
segun menciona Sanchez et al., (2018).

Muestreo: El muestreo sera probabilistico
aleatorio simple, quiere decir cuando todos
los integrantes de la poblacién tienen la
igual posibilidad de ser seleccionados al
azar como parte de la muestra segun
Hernandez et al., (2014 p.245)

Variable 1: Gobierno electrénico

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Calidad de atencién

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Descriptiva: Se realizé el andlisis univariado
de los resultados obtenidos para lo cual se
utilizé los baremos para la presentacion de las
tablas de frecuencia.

Inferencial:
Se realizé la validacion de pruebas de
normalidad tomando la decision de utilizar
pruebas no paramétricas como el Rho
Spearman, lo cual permite realizar el contraste
de hipétesis.




Anexo 2: Operacionalizacion de la variable gobierno electrénico

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o rangos
o Canales de informacion y pl, p2
comunicacion. p3, p4 _ _ _
Externa e Nivel de interaccion. p5, p6 Ordinal tipo Likert
¢ Nivel de servicio. Eficiente
(1) Totalmente en
desacuerdo
Regular
(2) En desacuerdo
Interna ¢ Nivel de adaptacion. p7, p8 -
* Gestion administrativa. p9, p10 (3) A veces Deficiente
e Gestidn publica. pll, p12 o
(4) Casi siempre
(5) Siempre
Intercambio de informacién. p13, pl4
Relacional ¢ Mejora del proceso. pl5, p16
e Transparencia. pl7, pl18

Nota: Administracion publica electronica: hacia el procedimiento administrativo electrénico (Rincon Cérdenas, E., & Vergara, C. 2017).



Anexo 3: Operacionalizacion de la variable calidad de atencion

Dimensiones indicadores items Escala Niveles o rangos
Confiabilidad e Conocimiento del servicio. b1, p2
e Confianza del proceso. p’3
Ordinal tipo Likert Bueno
Responsabilidad o
P e Capacitacion. p4, p6 (1) Totalmente en
e Plazos de entrega. 05 desacuerdo Regular
_ (2) En desacuerdo
Seguridad e Desempefio del servicio. b7, p8 Malo
e Informacién oportuna. 09 (3) A veces
(4) Casi siempre
Seguridad e Conocimiento del proceso. p10 (5) Siempre
e Solucién de problemas. pll, pl2
Bienes tangibles e Instalaciones fisicas. p13, p15
e Equipos tecnol6gicos. pl4

Nota: Quality in e-Government services: A proposal of dimensions from the perspective of public sector employees. Janita, MS y Miranda, F.J.
(2018).




Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRONICO Y LA CALIDAD DE ATENCION EN EL SISTEMA ADMINISTRATIVO
Fecha:
Estimado (a)
La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad de conocer la situaciéon del “Gobierno
electronicoy la calidad de atencion en el sistema administrativo de un hospital pablico de alta complejidad. La encuesta
es totalmente confidencial y anénima, por lo cual le agradeceremos ser los mas sincero posible.
Edad: De 18228 ( )29a39( )40a50( )51a60( )61a70( )
Sexo: (M) (F)
Ocupacidn: 1. Profesional () 2. Técnico () 3. Auxiliar ()
INSTRUCCIONES: Marque con un aspa “X “, la respuesta que considere que mejor exprese su punto de vista de acuerdo
a los items:
TOTALMENTE EN DESACUERDO (1) EN DESACUERDO (2) A VECES (3) CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

N° T EN EN A VECES CASI SIEMPRE

ITEMS: VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO DESACUERDO DESACUERDO SIEMPRE
DIMENSION 1: Externa 1 2 3 4 5

¢Puede acceder a los instrumentos de gestién
administrativa mediante web?

¢Encuentra disponible la informacion sobre los
2 | documentos de gestion administrativa en la pagina
web institucional?

¢ Considera adecuada la implementacion de las
3 | herramientas digitales como parte de los servicios
administrativos que realiza el instituto?

¢ El sistema administrativo se desarrolla
4 | adecuadamente con el uso de la tecnologia de
informacién y comunicacion (TIC)?

¢ Utiliza la informacion de forma &gil y transparente
gue se encuentra en la pagina web institucional?

Las herramientas digitales que el instituto emplea
6 | como (chat, correo, SDG, ¢SISGALENPLUS y
otros) permiten utilizar informacién en tiempo real?

DIMENSION 2: Interna 1 2 3 4 5

¢En el proceso de implementacién de las
7 | herramientas electrénicas sean efectuados
capacitaciones sobre las nuevas tecnoldgicas?

¢ El instituto actualiza constantemente las diversas
plataformas digitales?

¢El servidor publico desarrolla adecuadamente los
9 | procesos administrativos mediante el uso de las
tecnologias electrénicas?

¢Con el uso de las TIC se han simplificado los

10 procesos administrativos?

¢ El sistema administrativo ha mejorado con el uso

11 - . P
de las diversas herramientas tecnolégicas?




12

¢ Los documentos emitidos de manera virtual por el
instituto permiten que los tramites y procesos sean
adecuados?

DIMENSION 3: Relacional

13

¢ Los trAmites administrativos en linea son
confiables, seguros y evitan actos de corrupcion?

14

¢ Considera que con el uso de la tecnologia
brindara tramites y servicios adecuados en
beneficio de la ciudadania?

15

¢Considera que los tramites deben tener
seguimiento via online?

16

Dispone de infraestructura adecuada para acoger a
la plataforma virtual y brindar un mejor servicio.

17

¢Articula actividades entre autoridades y
colaboradores a través de las herramientas
tecnoldgicas?

18

¢ Las tecnologias electrénicas permiten compartir
recursos e informacién con entidades
gubernamentales y privadas?

iTEMS: CALIDAD DE ATENCION

DIMENSION 1: Confiabilidad

19

¢ El servidor publico de la entidad cumple cuando
se compromete en entregar los documentos en
tiempos determinadas?

20

¢ Considera que el servicio administrativo brindado
por la entidad es adecuado?

21

¢El servidor publico de la entidad brinda
informacién oportuna?

DIMENSION 2: Responsabilidad

22

¢La atencion en el area tramite documentario es
adecuada?

23

¢ El personal de la entidad tiene los conocimientos
necesarios para gestionar los tramites
administrativos?

24

¢Las soluciones a las quejas o reclamos son
atendidas en tiempos adecuados?

DIMENSION 3: Seguridad

25

¢ Es adecuada la atencion del personal de la
institucion en las consultas a los usuarios?

26

¢Las oficinas donde se realiza los tramites
administrativos son adecuadas?

27

¢Los colaboradores de la entidad cuentan con el
conocimiento para responder sus consultas?

DIMENSION 4: Empatia

28

¢Considera que la atencion brindada al usuario por
parte del personal de la institucion es
personalizada?

29

¢ Considera importante la amabilidad con la que se
brinda la calidad de atencién en el instituto?




30

¢ El servidor publico ofrece un trato amable y
respetuoso?

DIMENSION 5: Bienes tangibles

¢La entidad cuenta con infraestructura tecnoldgica

sl moderna?
¢La institucion cuenta con equipos tecnoldgicos
32 | adecuados que ayudan a mejorar la calidad de
atencién?
33 ¢Los ambientes y espacios fisicos de la institucion

se encuentran limpios y son comodos?

Gracias por su colaboracién




Anexo 5: Expertos encargados de aprobar los instrumentos

Para acreditar que el instrumento a utilizar es valido, se recurrido al apoyo de tres
expertos en el campo, un magister en gestion publica y dos metoddlogos en
investigacion, quienes debidamente revisaron el cuestionario emitiendo su opinion de

aplicable; con su visto se procedio a la aplicacion de campo.

Los profesionales se detallan a continuacion son:

Opinion de
Apellidos y Nombres Especialidad DNI
Aplicabilidad
Lic. Kaseng Veas Lic. en Periodismo con Alicabl
Leonardo Miguel Maestria en Gestion 08135097 plicable
Publica.
- Administrador de
Dr. llla Sihuincha i
Godofredo Pastor empresas Metoddlogo e | 10596867 Aplicable
Investigador.
o \Jillav ; Administrador de
Dr. Ruiz Villavicencio :
Ricardo Edmundo empresas Metodélogo e | 09809744 Aplicable
Investigador.




Anexo 6: validez de instrumentos por expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

[H® DIMENSIONES T items Pertinenci Relevancia| Claridad” Tugerencias
aI ]
DIMERSICH 1: Exferna % | Ho 5 | Ho | Si Ho
1 ;Fusde acceder a los instrumentos de gestan administratva ¥ ¥ ¥
mediantz web?
] ;encusntra disponicle I3 informacion sobre kos documentos ¥ X ¥

de gestidn administrativa en la pagina web institucional?

3 | iConsidera adecuads la implementacion de Tas herramientas
digitales como parie de los servicios sdministratives gque | X x x
realiza el mstituta?

4 LEl siztema administratwa == desarrolla adecusdaments con

2l uso de |a tecnaobegla de informacion ¥ comunicacion {TICH? * x £

) Utliza I3 informacion de forma agil y Tansparenie gue se ¥ X ¥
encuentra en ks pagina web insfitucional?

[ La= herramientas digitales gue el instiuio emplea como (chat,
commeo, SOMG, SISGALENFLUS y ofros) permiten wilzar | X x x
informacidn en tiempo real?,
DIMER STON 2: Tnterna % | Ho i | Mo | Si Mo

Eil Jen &l procesc de implementacion de 35 herramientas
elecirdnicas s2an efectuados capacitacionss sobre las nuevas | X x x
tecnoldgicas?

] Bl insbiuio aciualiza  constantemente a5 diversas ¥ X ¥
plataformas digitales?

L] ;El servidor publico desarrolla adecusdaments los procesos
administrativos  mediante 2l uso de las  tecnologias | X x x
zlectrdnicas?

0 [ ;Con & uso de las 115 == han simpWicads JoE procesos % X X
sdminisirativos?

11 | iEl sistema adminiztrative ha mejorado con el uso de las ¥ X ¥
diversas heramientas tecnologicas?

12 | iLos documentos ermitidos de manera wriual por el mstituto ¥ ¥

permiten que bos tramites y procesos sean adecuados?

CIMENSIOH 3: Relacional A1 Ho Si | Ho | 5i No

T3 | ;Los ramies adminisrativos =n INea son confiables, seguros

¥ evitan actos de corrupeion? * £
14 | i-onsidera que con el usge de |3 tecnologia hnn-:l-lara iramites ¥ X ¥
y senvicios adecuados en beneficio de= I3 ciudadania?
153 | iConsidera que los tramies deben fener seguimienta wia ¥ X ¥

onling?




~T ESCUELA DE POSGRADO

16

Dispone de infraestructura adecuada para acoger a la plataforma
virtual y brindar un mejor servicio.

17

;Articula actividades entre autonidades y colaboradores a través
de las herramientas tecnologicas?

18

;Las tecnologias electronicas permiten compartir recursos e

informacién con entidades gubernamentales y privadas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir |

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Illa Sithuincha Godofredo Pastor

Especialidad del validador: Administrador de empresas

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

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

directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

No aplicable | ]

DNI: 10596867

24 de noviembre del 2021.

Firma del Experto Informante.




~|] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad Si No Si No | Si No
1 | ;El servidor poblico de la entidad cumple cuando se
compromete en entregar los documentos en tiempos [ X X X
determinadas?
2 | ;Considera que el servicio administrative brindado por la
T ado? X X X
entidad es adecuado?
3 | ;El servidor publico de la entidad brinda informacion X X ¥
oportuna?
DIMENSION 2: Responsabilidad Si No Si| No |[Si No
4 | ;Laatencion en el area tramite documentario es adecuada? X X
5 | ;El personal de la entidad tiene los conocimientos necesarios X X
para gestionar los tramites administrativos?
6 | ;Las soluciones a las quejas o reclamos son atendidas en
: - X X X
tiempos adecuados?
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si| No |[Si No
7 | iEs adecuada la atencion del personal de la institucion en las X X X
consultas a los usuarios?
8 | ;Las oficinas donde se realiza los tramites administrativos son
. X X X
adecuadas?
9 | ;Los colaboradores de la entidad cuentan con el conocimiento X X X
para responder sus consultas?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si| No |Si No
10 | ;Considera que la atencion brindada al usuario por parte del
’ ¢ fa aten s X X X
personal de la institucion es personalizada’
11 | ;Considera importante la amabilidad con la que se brinda la
L or amabri X X X
calidad de atencion en el instituto?
12 | ;El servidor publico ofrece un trato amable y respetuoso? X X X
DIMENSION 5: Bienes tangibles Si No Si| No |[Si No
13 | ;La entidad cuenta con infraestructura tecnologica modema? | X X X




~i ESCUELA DE POSGRADO

14 | ;La institucion cuenta con equipos tecnologicos adecuados X X X
que ayudan a mejorar la calidad de atencion?

15 | ;Los ambientes y espacios fisicos de la institucion se X X X
encuentran limpios y son comodos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 existe suficiencia en las preguntas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos ¥y nombres del juez validador: Dr. Illa Sihuincha Godofredo Pastor DNI: 10596867

Especialidad del validador: Adminisirador de empresas
24 de noviembre del 2021.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo.
Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

L DIMENEIONES Titems Pertinenci Relevancia| Claridad® Sugerencias
aI F

DIMERSION 1: Exfarna % | Ho S5 | Ho | Si Ho

1 i Puede acceder a Tos instrumentos de gestian administratva ¥ X ¥
mediante web?

] iEncusntra disponicle 3 informacion scbre los documentos ¥ X ¥
de gestion administrativa en la pagina web instiucional?

E] ieonsidera adecuada |3 implementacon de [as herramientas
digitales como parie dz los servicios sdministratives que | X x x
realiza =l mstituta?

F ! AEl siztema administrative == de=arrolla adecuadaments con ¥ X ¥
2l uso de |a tecnologla de informacién y comunicacion {TIC)?

3 ctiliza [ informacion de forma agil y Tansparenie gue se ¥ ¥ ¥
encuentra 2n ks pagina web insfitucional?

[ Las herramientas digitsles gue el instiuio emplea come (chat,
comreo, SOG, SISGALENFLUS y otros) permiten wilizar | X x x
infarmacidn en tiempo real?,
DIMEN STON Z- Tnterna 5 Ho 51 | No | i Ho

Ei iEn 2l proceso de implementacion de (35 herramientas
elecirdnicas s=an efectuados capacitacionss sobre las neevas | X x X
tecnoldgicas?

] el insbiuio aciualza constantemente las diversas ¥ X ¥
plataformas digitales?

L] A El servidor publico desarrclla adecuadamentz Tos procesos
sdministrativos  mediantz el uso de las  tecnologias | X x x
electranicas?

0 | ;:Con =l uso de [zs T1C == han simpiiicads oS procesos ¥ X ¥
sdminisirativos?

11 [ Bl sistema administrative ha mejorado con el uso de las ¥ X ¥
diversas herramientas tecnologicas?

12 | iLos documentos emitidos de manera virtual por el instituta ¥ X ¥
permiten que los tramites y procesos sean adecuados?
DIMENSTON 3- Felacional % | Ho S | Ho | Si Ho

TF | iLos tramies zdministrativos 2n linea son confiables, seguros ¥ X ¥
y evitan actos de corrupeion?

14 | ;jlconsidera gue con el usa de |3 tecnologia bnndara tramites ¥ ¥ ¥
¥ servicios adecuadas en beneficio de la ciudadania?

12 | jeonsidera que los tramies deben fener segummienta wia ¥ X ¥
onling?




‘“T ESCUELA DE POSGRADO

16 | Dispone de infraestructura adecuada para acoger a la plataforma x
virtual y brindar un mejor servicio.

17 | jArticula actividades entre autondades y colaboradores a través X
de las herramientas tecnologicas?

18 | ;Las tecnologias electronicas permiten compartir recursos e X
informacion con entidades gubernamentales v privadas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 existe suficiencia en las preguntas
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo

Especialidad del validador: Administrador de empresas - Especialista

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

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

directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

No aplicable | |

DNI: 09809744

24 de noviembre del 2021.

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad Si No Si| No |[Si No
1 | ;El servidor puoblico de la entidad cumple cuando se
compromete en entregar los documentos en tiempos | X X X
determinadas?
2 | ;Considera que el servicio administrativo brindado por la
: i . X X X
entidad es adecuado?
3 | ;El servidor publico de la entidad brinda informacion X ¥ X
oportuna?
DIMENSION 2: Responsabilidad Si No Si| No [Si No
4 | ;La atencion en el drea tramite documentario es adecuada? X X X
5 | ;El personal de la entidad tiene los conocimientos necesarios X X X
para gestionar los tramites administrativos?
6 | ;Las soluciones a las quejas o reclamos son atendidas en
' X X X
tiempos adecuados?
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si| No |[Si No
7 | iEs adecuada la atencion del personal de la institucion en las X X X
consultas a los usuarios?
8 | ;Las oficinas donde se realiza los trimites administrativos son
. X X X
adecuadas?
9 | ;Los colaboradores de la entidad cuentan con el conocimiento X X X
para responder sus consultas?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si| No |[Si No
10 | ;Considera que la atencion brindada al usuario por parte del X X X
personal de la institucion es personalizada?
11 | ;Considera importante la amabilidad con la que se brinda la
. - ST X X X
calidad de atencion en el instituto?
12 | ;El servidor publico ofrece un trato amable y respetuoso? X X X
DIMENSION 5: Bienes tangibles Si No Si| No |[Si No
13 | ;La entidad cuenta con infraestructura tecnologica moderna? | X X X




~j ESCUELA DE FOSGRADO

14 | ;La institucion cuenta con equipos tecnologicos adecuados X X X
que ayudan a mejorar la calidad de atencion?

15 | ;Los ambientes y espacios fisicos de la institucion se X X X
encuentran limpios y son comodos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 existe suficiencia en las preguntas

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo DNI: 09809744
Especialidad del validador: Administrador de empresas - Especialista

24 de noviembre del 2021.
!'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo. /
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y s
directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

TH® DIMENSIONES Titems Fertinenci Relevancia| Clandad® Bugerencias
aI a
DIMERSION 1: Exferna % | Ho 5| Mo | Si Ho
1 iPuede acceder a Tos instrumentos de gestign administratva ¥ x x
mediante web?
? | iEncuentra disponible I3 informacion sobre los documentos ¥ x x
de gestion administratva en la pagina web institucional?
4 | ijlconsidera adecuads [3 implementacion dz las herramientas
digitales como parie d= los servicios sdministrativos gue | X x x
realiza =l instituta?
4 | iEl sistema administrative == dz=arrolla adecuadaments con ¥ x x
&l uso de |a tecnologia de informacion ¥ comunicacion (TIC)?
T | jUtiza [3 informacion de forma apil y Tansparente gue se ¥ ¥ ¥
encusntra 2n ks pagina web institucional?
o | La= herramientas digitales gue el instriuio emplea como (chat,
comen, S0G, SISGALENFLUS vy otros) permiten wutifizar | X x x
infarmacion en tiempo real?,
OIMENSTON 2= Tnterna 5i Ho 5 | No [ Si Ho
T | iEn el proceso de implementacion de [as herramizsntas
glecirdnicas s=an efecfuados capacitacionss sobre las nuevas | X X X
tacnoldgicas?
& | iEl insbiuto  aciualiza constaniemenie 35 diversas ¥ ¥ ¥
platsformas digitales?
5 | iEl servidor publico desarrclla adecuadaments Tos procesos
sdministrafivos  mediantz el usoc de las tecnologlas | X X X
elecirdnicas?
10 | ;:Con & uso de lzs 115 == han simpilicads los procesos % X X
administrativos?
11 | iEl sistema administrativo ha mejorade con el uso de las ¥ ¥ ¥
diversas heramizntas tecnoldgicas?
12 | iLos decumenios emitidos de manera wirtual por el mstituto
. e x
permiten que los tramites y procesos sean adecuados?
DIMENSTON 5- Relacional % | Ho i | Mo | Si Ho
13 | iLos tramies administrativos =n lin2a son confiables, seguros ¥ x x
¥ ewitan actos de corrupcion?
14 | jConsidera que con el usa de |3 tecnologia bnndara tramites ¥ ¥ ¥
¥ servicios adecuadas en beneficio dz ka ciudadania?
12 | iConsidera que los tramies deben fener segummienta via ¥ ¥ ¥
onling?




16

Clepane de Imir3esiruciua 3decu3da para =000er 3 13

plataforma virual ¥ brindar un mejor senvich. X
17| JARIGIE coWidanes ere aUlonia0es § ColaDorsgones 8 |
través de 138 herramientas fecnoldgloas?
T8 | ;&= lecnologae slecironicas parmiien companlr recureos & "

Infoemnaciin con enfidades gubemamentales ¥ privadas?

Obesrvaciones (preciser el hay suflclencla): 21 sxiste suficlencla en 138 pragunias
Opinlon de aplicabllidad:  Aplicabla [X ] Aplicable despuss de cormeghr [ ]

Apellidos y nombres del Jusz valldador: Mg. Leonards Miguel Kaseng Veas|

Especialidad ded valldador: Lic. gn Perodismo

'Partinancla: El Mem comesponde & cancepio fednco formmulado.

‘Relevancla: El lem 25 aproglado para representar al compananiz o dimenslan

sEpecifica del construcin.

*Clarldad: Se enilende sin dificulizd alguna &l enunclado del tem, &s conckEo,

=xaci0 v dinecio.

Nora Ze dice sufickencla cuanda los [iemis planteados son suficlentes para

medir 13 dimension.

Mo aplicabla [ ]

DMz 05135087

26 de novlembre dal 2021.

Firma del Expario Informants




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTOC QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

HE CIMEH ZIOHE ¥ 1 Tiema F‘-BIHI}EI‘H:I Halm;ancla Clarldad- Fuparenclas
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Anexo 8: Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Se obtuvo una muestra piloto de 23 servidores publicos administrativos y
asistenciales de un hospital publico de alta complejidad. Una vez recopila la
informacion, se procedid a registrarla en el paquete estadistico SPSS V. 25, a fin de

determinar el Alfa de Cronbach, el cual tiene la siguiente formula:

a) Confiabilidad del instrumento de la variable gobierno electrénico
Por medio del cual se indica los resultados de la prueba piloto del instrumento de

recoleccion de datos para la investigacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.800 18
Nota: Tomado del SPSS version 25

Prueba piloto de la variable gobierno electronico

Encuestados Dlpiension Externa ftem itemDini:e?n:]SiéirSe:T:]terr?tim item item ig:nmer]itscair(:n Rl'teeInZ:CiOESrL item
Iltem1 |item?2 | ltem 3 | Item 4 | ltem 5 | ltem 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Sujeto 1 3 g 4 4 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 2 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 4 4 4 5 4 4 2 2 3 2 B) 4 4 3 5 5 2 3 4
Sujeto 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3
Sujeto 6 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 4 5 4 2 2
Sujeto 7 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4
Sujeto 8 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 10 5 5 2 2 5 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
Sujeto 11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 12 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 5 4 1 4 4
Sujeto 13 2 2 4 4 4 2 4 3 2 4 4 4 4 5 5 4 3 4
Sujeto 14 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4




Sujeto 15

Sujeto 16

Sujeto 17

Sujeto 18

Sujeto 19

Sujeto 20

Sujeto 21

Sujeto 22
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b) Confiabilidad del instrumento de la variable calidad de atencion
Por e indica los resultados de la prueba piloto del instrumento de recoleccién de
datos para la investigacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.883 15

Nota: Tomado del SPSS versién 25

Prueba piloto de la variable calidad de atencion

Dimensién Confiabilidad | Dimensién Responsabilidad Dimensi6n Seguridad Dimensi6n Seguridad Dimensi6n Bienes Tangibles

Encuestados ] ] ] ] ] ] ] ] ftem | ftem | ftem | ftem | ftem | ftem
ltem1 | item2 | Item3 | Item4 | Item5 | Item6 | Item 7 | Item 8 | Item 9 10 11 12 13 14 15

Sujeto 1 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 5 5 5
Sujeto 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 3 ) 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 4 2 4 2 2 2 4 4 4 2 4 5 5 2 2 4
Sujeto 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5
Sujeto 6 2 4 2 2 2 4 4 1 2 4 B) 4 2 1 2
Sujeto 7 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 3 3 3
Sujeto 8 2 2 2 4 4 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2
Sujeto 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 10 3 3 2 4 2 2 2 3 2 2 4 4 3 3 4
Sujeto 11 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto 12 2 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 4 B) 2 B)
Sujeto 13 4 4 2 3 2 3 4 4 3 4 5 4 ) ) 4
Sujeto 14 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4




Sujeto15 | 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 4 3 3 3 2
Sujeto 16 | 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5 5 4 4 1
Sujeto 17 | 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4
Sujeto18 | 3 4 2 4 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 4
Sujeto19 | 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3
Sujeto20 | 4 4 2 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4
Sujeto21 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Sujeto22 | 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 4
Sujeto23 | 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 4 4 3 3 4
Estadistica de Alfa de Cronbach de la variable gobierno electrénico
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlaciéon total Cronbach si el
si el elemento elemento se ha de elementos  elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 114.96 162.589 -0.023 0.907

P2 114.74 159.383 0.170 0.903

P3 114.43 151.075 0.591 0.896

P4 114.83 156.059 0.391 0.899

P5 114.83 153.787 0.536 0.898

P6 115.17 153.241 0.437 0.899

P7 115.52 151.806 0.418 0.899

P8 115.39 146.976 0.735 0.893

P9 115.04 156.134 0.262 0.902

P10 114.48 157.170 0.410 0.899

P11 114.61 156.431 0.539 0.898

P12 114.30 155.858 0.547 0.898

P13 114.87 149.119 0.684 0.895

P14 114.22 162.451 0.013 0.903

P15 114.17 162.696 -0.009 0.904

P16 115.13 153.573 0.277 0.903

P17 114.78 153.814 0.545 0.897

P18 114.65 157.783 0.324 0.900

Nota: Tomado del SPSS versién 25




Estadistica de Alfa de Cronbach de la variable calidad de atencién

Estadisticas de total de elemento

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

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 115.35 152.055 0.466 0.898
P2 114.83 154.332 0.501 0.898
P3 115.26 149.656 0.559 0.897
P4 115.04 153.589 0.407 0.899
P5 115.22 149.087 0.615 0.896
P6 114.96 154.680 0.527 0.898
P7 115.13 148.664 0.619 0.895
P8 115.35 143.237 0.729 0.893
P9 115.22 148.632 0.684 0.894
P10 115.13 152.209 0.523 0.897
P11 114.30 159.221 0.193 0.902
P12 114.52 154.897 0.472 0.898
P13 115.00 148.364 0.528 0.897
P14 115.04 148.316 0.559 0.896
P15 114.83 150.605 0.442 0.899

Nota: Tomado del SPSS versién 25



Anexo 09: Base de datos final de variable 1 - gobierno electronico:
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ftem 8
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ftem 6

Item 5

Item 4

Item 3

ftem 2

ftem 1

5
4
4

2
4
4

4
5
4
2
3
4
2
4
4

Encuestados

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Sujeto 5

Sujeto 6

Sujeto 7

Sujeto 8

Sujeto 9
Sujeto 10
Sujeto 11
Sujeto 12
Sujeto 13
Sujeto 14
Sujeto 15
Sujeto 16
Sujeto 17
Sujeto 18
Sujeto 19
Sujeto 20
Sujeto 21
Sujeto 22
Sujeto 23
Sujeto 24
Sujeto 25
Sujeto 26




4

4
5
4
4
3
3
4
5
3
4

5
4
4

4

3

4
4
3
4
3
4
3
4

Sujeto 27
Sujeto 28
Sujeto 29
Sujeto 30
Sujeto 31
Sujeto 32
Sujeto 33
Sujeto 34
Sujeto 35
Sujeto 36
Sujeto 37
Sujeto 38
Sujeto 39
Sujeto 40
Sujeto 41
Sujeto 42
Sujeto 43
Sujeto 44
Sujeto 45
Sujeto 46
Sujeto 47
Sujeto 48
Sujeto 49
Sujeto 50
Sujeto 51
Sujeto 52
Sujeto 53
Sujeto 54
Sujeto 55
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Sujeto 56
Sujeto 57
Sujeto 58
Sujeto 59
Sujeto 60
Sujeto 61
Sujeto 62
Sujeto 63
Sujeto 64
Sujeto 65
Sujeto 66
Sujeto 67
Sujeto 68
Sujeto 69
Sujeto 70
Sujeto 71
Sujeto 72
Sujeto 73
Sujeto 74
Sujeto 75
Sujeto 76
Sujeto 77
Sujeto 78
Sujeto 79
Sujeto 80
Sujeto 81
Sujeto 82
Sujeto 83
Sujeto 84
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4
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3
4
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3
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4
3
4

4

3

Sujeto 85
Sujeto 86
Sujeto 87
Sujeto 88
Sujeto 89
Sujeto 90
Sujeto 91
Sujeto 92
Sujeto 93
Sujeto 94
Sujeto 95
Sujeto 96
Sujeto 97
Sujeto 98
Sujeto 99
Sujeto 100




Anexo 10: Base de datos final de variable 2 — calidad de atencién:
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item 4
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Encuestados

Sujeto 1

Sujeto 2
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Sujeto 36
Sujeto 37
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Sujeto 39
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Sujeto 41
Sujeto 42
Sujeto 43
Sujeto 44
Sujeto 45
Sujeto 46
Sujeto 47
Sujeto 48
Sujeto 49
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Sujeto 56
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Sujeto 82
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Sujeto 84
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3
4

4

3

Sujeto 85
Sujeto 86
Sujeto 87
Sujeto 88
Sujeto 89
Sujeto 90
Sujeto 91
Sujeto 92
Sujeto 93
Sujeto 94
Sujeto 95
Sujeto 96
Sujeto 97
Sujeto 98
Sujeto 99
Sujeto 100
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