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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar en qué medida el gobierno
electronico influy6 en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio
2020. La metodologia que se us6 fue aplicada, con un enfoque cuantitativo y de
alcance correlacional, de disefio no experimental-transversal donde se tuvo como
poblacién de usuarios del SIS del distrito de Trujillo, con una muestra de 100
personas usuarias a quienes se le aplicd una encuesta para recoger sus opiniones
sobre las variables de estudio. Los resultados obtenidos correspondientes a la
variable Gobierno Electrénico demostraron que el nivel bajo esta representando el
3%, el nivel medio representa el 26%, el nivel alto contiene la mayor representacion
porcentual con un valor de 36% y por ultimo el nivel muy alto representa el 35%,
omitiéndose el valor del nivel Muy Bajo al ser de 0% y con respecto a la variable
Servicio del SIS se obtuvo que el nivel Bajo esta representando el 13%, el nivel
medio representa el 22%, el nivel Alto contiene la mayor representacion porcentual
con un valor de 42% y por ultimo el nivel Muy Alto representa el 23%. En la prueba
de correlacion Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente de correlacion de ,643.
Se llegé a la conclusion que existe una correlacion media entre el gobierno

electrénico y la calidad del servicio SIS.

Palabras clave: Gobierno electrénico, calidad, servicio.
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Abstract

The objective of this research was to determine to what extent e-government
influenced the quality of SIS service in the district of Trujillo, year 2020. The
methodology used was applied, with a quantitative approach and correlational
scope, non-experimental-cross-sectional design where the population of SIS users
in the district of Trujillo was taken as a sample of 100 users to whom a survey was
applied to collect their opinions on the study variables. The results obtained for the
E-Government variable showed that the low level represents 3%, the medium level
represents 26%, the high level contains the highest percentage representation with
a value of 36% and finally the very high level represents 35%, omitting the value of
the Very Low level as it is 0% and with respect to the SIS Service variable it was
obtained that the Low level represents 13%, the medium level represents 22%, the
High level contains the highest percentage representation with a value of 42% and
finally the Very High level represents 23%. In the Spearman’'s Rho correlation test,
a correlation coefficient of .643 was obtained. It was concluded that there is a

medium correlation between e-government and SIS service quality.

Keywords: Electronic government, quality, service.
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| INTRODUCCION

La importancia de esta investigacion para los profesionales de la gestion
publica radicé en que, fue indispensable conocer las nuevas tendencias en la
gestion y gobierno para poder ejercer adecuadamente la funcion encomendada
desde cualquier puesto de trabajo que el servidor y/o funcionario publico
desempefia. Asi también, la importancia social de esta investigacion estuvo
determinada por los servicios que se brindaron a los usuarios, pues el progreso en
la calidad de los servicios publicos redundo en una mejoria de la calidad de vida de

los pobladores y fue base para el desarrollo social.

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) proporcionan una gran
cantidad de recursos de acceso, proximidad y transparencia, para que los
ciudadanos puedan interactuar con sus administraciones publicas con mayor
rapidez y esperar que atiendan sus necesidades de manera oportuna (Contreras et
al., 2016).

En los ultimos afios, los gobiernos de varios paises en el mundo han buscado una
forma de utilizar estas tecnologias para la mejora en el rendimiento de la
administracion publica y su impacto en la sociedad, con la finalidad de beneficiar la
calidad de los servicios publicos mediante de la creacion de portales web donde las
personas puedan realizar cualquier actividad o buscar oportunidades para ellos.
Uno de los pilares de este proceso de cambio es el desarrollo del gobierno
electrénico (GE) a partir del concepto basico de sociedad de la informacion (Stable
et al., 2021).

El gobierno electrénico significa que un pais brinda a los ciudadanos la posibilidad
de acceder a sus servicios digitalmente, teniendo en cuenta las dimensiones
geograficas (ubicacion donde se accede), las dimensiones sociales (quien accede)
y las dimensiones de tiempo (cuando se accede), y garantizando que estas

dimensiones sean las mismas para todos (Amoroso et al., 2018).

Hoy, el 73% de los paises de América Latina y el Caribe tiene una estrategia de
gobierno digital. Ha habido algunos casos exitosos en el gran camino hacia el
gobierno digital, pero la realidad es que no todos los paises han logrado el mismo
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nivel de avance en la agenda digital, y ain queda un largo camino por recorrer. Las
razones para impulsar la agenda digital varian de un pais a otro, pero ciertos
factores continlan apareciendo en paises donde el progreso ha sido mas lento. La
estrategia digital no ha logrado convertirse en un plan de accion con metas,
actividades, responsables, cronograma y recursos mas importantes. Ademas, no
existe un disefio institucional que cumpla con metas claras. Sin embargo, existen
esfuerzos e intereses politicos que empujan al gobierno a avanzar en la agenda

digital y hacer que la tecnologia funcione para los ciudadanos (Porraas, 2019).

Segun el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la CCL [IEDEP] (2020),
el estudio del 2020 de las Naciones Unidas, conocido como indice de Desarrollo
del Gobierno Electrénico (EGDI), el Pera se situd en la posicion 71°, subiendo seis
puestos frente al afio 2018. Destacandose, ademas en el indice de Servicios en
Lineay el indice de Capital Humano. A pesar de esto, la debilidad del pais peruano
radicé en el indice de Infraestructura de Telecomunicaciones, donde solo por poco
superé la media mundial. Con estos resultados, fue considerado un pais de
‘elevado EGDI”, al igual que México, Colombia, Ecuador, Paraguay, Bolivia y
Venezuela; mientras Uruguay, Argentina, Chile y Brasil llevaron la delantera y
fueron catalogados como “de muy elevado EGDI”, al igual que los estados lideres

de la lista como Dinamarca, Corea del Sur, Estonia y Finlandia.

En La Libertad un distrito que esta implementado el gobierno electronico es el de
Victor Larco Herrera como lo menciona Zavaleta (2021), se esta realizando una
migracion a la atencién remota de algunos servicios de la municipalidad, sin
embargo, el problema es que los ciudadanos aun insisten en ir a las oficinas de
manera presencial para realizar los tramites, al hacer la encuesta de por qué no se
usan los medios digitales responden que no estan informados correctamente de
coémo usarlos y la municipalidad deberia de crear programas o propagandas de
informacion.

El ex director gerente en Data General Corporacion, Carlos Durand, mencion6 que
existen cuatro obstaculos que hacen dificil el desarrollo del gobierno electrénico
peruano. El primero es el recurso u obstaculo econémico, es decir, la falta de

asignacion de recursos para desarrollar un sistema integrado de gobierno



electronico, tema descuidado en la agenda presupuestaria de las entidades
gubernamentales. El segundo esta relacionado con el capital humano, porque el
pais no tiene la capacidad suficiente para capacitar a los profesionales para iniciar
un sistema de gobierno electronico méas integrado. La infraestructura no es
suficiente para cubrir a la poblacién mas grande, por lo que se debe invertir en la
integracion de mas lugares, provincias, ciudades o poblaciones. El cuarto obstaculo
esta relacionado con la industria local de tecnologia de la informacion, que debe
fortalecerse para que sea autosuficiente y reduzca la dependencia de tecnologia
extranjera (Gestion, 2016).

Durante la ultima década, el Peru ha logrado avances significativos en su politica
de salud digital. La institucion EsSalud (asociacion publico-privada) ha tenido
importantes avances al utilizar certificados digitales para la firma de historias
clinicas; de igual manera, segun datos del MINSA, mas de 500 instituciones de
salud han implementado la telemedicina y la historia clinica electronica. Ademas,
implementé moddulos electronicos de inmunizacién que incluyen cartillas de

vacunacion en 480 centros de salud a diciembre de 2018 (Curioso et al., 2018).

Como se puede ver, el Ministerio de Salud (MINSA), organismo administrativo del
departamento de salud del estado, a través de la Administracidon General de
Estadistica e Informética (OGEI) ha desarrollado continuamente una serie de
normas y directrices para la implementacion de sistemas de informacién en el
sector salud, cuyo marco se basa en componentes basicos como infraestructura,
estructura de informacion, procesos de planificacion, implementacion, seguimiento
y evaluacion, y se mantiene fundamentalmente con recursos humanos bien
capacitados, asi como con gobernanza, gestién, financiamiento, inversién y
politicas publicas gubernamentales, basado en el marco de estandares

internacionales (Curioso, 2014).

Tal es el caso del Seguro Integral de Salud (SIS), que cuenta con la finalidad de
asegurar al pueblo en situacién de pobreza, acceso a la atencion de salud. Si bien,
el gobierno garantiza su accesibilidad, se necesita asegurar una atencion completa,

oportuna y de calidad. Convirtiendo asi en fundamental que las politicas



implementadas sean evaluadas desde el punto de vista de quien recibe el beneficio
(Solis, 2018).

A pesar de la implementacion de varias aplicaciones, portales web y otros servicios,
no se ha podido garantizar la eficiencia, la calidad, la eficacia y otros atributos que
son requeridos (Febles & Gonzalez, 2020).

Bajo este concepto de desconfianza institucional, es importante considerar la vision
de la ciudadania para generar confianza en las instituciones publicas, como el SIS,
a través de la prestacion de servicios eficientes y de alta calidad, que busquen la
posibilidad de tener elementos de confianza, cimientos para la construcciéon de

capital social y el ejercicio de una democracia participativa (Carrera et al., 2017).

Es por ello que, la pregunta de la investigacion que se planted para el presente
estudio es ¢ En qué medida el gobierno electrénico influyd en la calidad del servicio
del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020? De ahi que, el objetivo general fue:
Determinar en qué medida el gobierno electronico influyé en la calidad del servicio
del SIS en el distrito de Truijillo, afio 2020.

Para dar cumplimiento al objetivo general, se plantearon objetivos especificos. OE1
Identificar el nivel de gobierno electronico del SIS en el distrito de Trujillo, 2020.
También fue de interés, OE2 identificar el nivel de calidad del servicio del SIS en el
distrito de Truijillo, 2020, EI OE3 determinar en qué medida la accesibilidad influyé
en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Truijillo, afio 2020. Se tomdé en
cuenta, ademas, el OE4 determinar en qué medida la actividad informatica influy6
en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020, OE5 determinar
en qué medida la legalidad influye en la calidad del servicio del SIS en el distrito de
Trujillo, afio 2020, OE6 determinar en qué medida la interaccion con la poblacion
influye en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Truijillo, afio 2020 Y, por
ultimo OE7 determinar en qué medida la Presencia del Gobierno Electronico influyo
en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020. Se deja también
sefialada la hipotesis general alterna formulada asi: El gobierno electrénico influye
significativamente en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Trujillo en el
afo 2020.



La investigacion se justifica a nivel teérico a razén de su empleo de conocimientos
tedricos existentes y confiables sobre el tema en discusion, elaborados por diversos
autores y priorizando los de data mas actualizada. La informacién que se concluya
en este estudio podra servir como antecedente para investigaciones posteriores
pues contendra nuevos hallazgos con respecto a las variables estudiadas.

La investigacion permitird su desarrollo practico a través de los conocimientos
mencionados que seran seleccionados Yy respectivamente analizados,
corroborando su importancia en la resolucion de probleméticas presentes en la
sociedad actual. Como se ha afirmado, aun existe deficiencias en la puesta en
practica del e-gobierno, visualizado en los servicios ofrecidos por las instituciones
publicas del SIS, por lo que, se buscard proponer soluciones que sean de
implicancia en la mejora de esta situacion que acongoja y exacerba a miles de

ciudadanos.

Es atil a nivel de metodologia porque demuestra que el empleo de los instrumentos
tomados en cuenta en esta investigacién es util para el estudio de la relacién
existente entre estas variables y dimensiones sefialadas, de modo que se muestra
como un apoyo para futuras investigaciones que necesiten o requieran de su

empleo.

Y, al referirse al @&mbito social, es conveniente porque puede ser un modelo que
ayude a la mejora de servicios que brindan los gobiernos, de manera que identifique
las debilidades que aun son parte de sus sistemas y busquen la satisfaccion y

bienestar de la poblacion, que deberia ser su principal motor y tarea.



I MARCO TEORICO

En la bausqueda de distintos autores con trabajos de investigacion relacionados a la
presente se encontraron en el &mbito internacional, nacional y local los siguientes.
Razak et al. (2020), en su articulo “El papel del género modificando la relaciéon entre
calidad de servicio y la aceptacion del e-gobierno” Kuantan, Malasia; tuvo como
objetivo examinar la relacion entre la calidad del servicio y la aceptacion de las
aplicaciones del gobierno electronico y estudié los roles de género en la
modificacion de dicha relacion. Este estudio fue de tipo cuantitativo, de disefio
descriptivo, con una muestra de 543 encuestados con un método de muestreo no
probabilistico, el instrumento utilizado fue adaptado de un estudio previo de Wang
y Liao y Bhattacherjee el método de muestreo es no probabilistico de conveniencia.
Los resultados del analisis de 543 encuestados que utilizan smartPLS muestran
gue existe una relacidén positiva entre la calidad del servicio y la aceptacion del
gobierno electrénico (B = 0,40, p <0,01), lo que explica una varianza total del 13%.
En conclusion, la calidad del servicio es muy importante para ayudar a facilitar el
uso del gobierno electrénico. Razak et al. permitieron con su articulo, la realizacion
de un aporte crucial para el tan anhelado objetivo de mejorar la implementacion del
gobierno electronico, demostrando que la calidad del servicio que brinda en un
punto clave para el alcance de dicha meta.

Al-Zyadat (2016), en su articulo titulado “Los sistemas de gobierno electronico y su
impacto en la calidad del servicio en los hospitales publicos de Amman (estudio
clasificado)”, Amman, Jordania; tuvo como objetivo, encontrar el impacto de los
sistemas de gobierno electrénico en la calidad del servicio en los hospitales
privados de Amman. El tipo de investigacion fue cuantitativo, de dos variables;
utilizé como instrumento la encuesta. Realiz6 300 cuestionarios los cuales
distribuy6 a los empleados que trabajaban en hospitales privados en Amman. Los
resultados sugieren que las variables dentro de cada factor mostraron una
correlacion de mas del 60%. El alfa de Cronbach para el estudio piloto general fue
de 0.88 y mostr6 una buena confiabilidad. Se concluy6 en que existe un impacto de
cada uno de los sistemas de gobierno electronico (participacion electronica, datos
abiertos de gobierno mévil) en la calidad del servicio. El autor del articulo citado

contribuyo con el tema al recalcar la importancia de construir un almacén de datos
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para hacer una fuerte integracion de datos e informacion en el servicio publico de
salud, y, ademas, del aumento del presupuesto para superar las barreras
financieras que afectan el sistema de gobierno electrénico.

Achmad et al. (2021), en su estudio titulado “El efecto de la implementacion del
gobierno electrénico en la calidad del servicio publico de tarjetas de identidad
electronicas en Indonesia”, Sulawesi, Indonesia; tuvo como objetivo examinar el
efecto de la implementacion del gobierno electronico en la calidad del servicio
publico de tarjetas de identidad electronicas (EIC) en Takalar Regency. La
investigacion fue cuantitativa, de dos variables, con datos recogidos mediante un
cuestionario a escala Likert. Los resultados indicaron que el efecto directo de la
dimensién de disposicion sobre la calidad del servicio publico EIC es solo del
1,56%. Mientras tanto, el efecto de la disposicion sobre los recursos es del 11,35%,
sobre la comunicacién es del 7,54% y sobre la dimensién de estructura burocrética
del gobierno electronico del 0,04%. El efecto de la disposicion sobre los recursos
es del 11,35%, sobre la comunicacion es del 7,54% y sobre la estructura burocratica
es del 0,04%. Por lo que, se concluyd, que la implementacion general del gobierno
electronico tiene un efecto significativo en la calidad del servicio EIC en Takalar
Regency. A partir del estudio de Achmad et al., se puede apreciar que la
implementacion de un e-gobierno orientado a la calidad de los servicios publicos
esta determinada por la intensidad de socializacion de las politicas de gobierno
electronico con diversas consecuencias para toda la comunidad. De manera que
una buena comunicacion del gobierno electronico afectard positivamente a la
calidad del servicio publico

Rios (2021), en su tesis titulada “Gobierno electrénico y calidad de servicio en el
area de logistica de CENFOTUR 2020”, Lima, Peru [Tesis de Maestria], tuvo como
objetivo establecer la relacidén entre el gobierno electronico y la calidad del servicio
en el campo logistico de Cenfotur en el afio 2020. Utiliz6 métodos cuantitativos,
como técnicas las encuestas y como herramientas, los cuestionarios. En cuanto a
los resultados, el 74% de las variables de gobierno electrénico se reportan en un
nivel medio. En cuanto a la calidad del servicio, el 88% de los participantes de la
encuesta indicd un nivel medio. Con las estadisticas de Spearman Rho se report6
una correlacién entre gobierno electrénico y calidad del servicio del 0.551 y un valor



p de 0.000. Siendo asi, se concluy6é que existe una relacion significativa entre el
gobierno electrénico y la calidad del servicio en el campo logistico de Centotur,
2020. Rios con su tesis, apoya y demuestra la idea de que un gobierno electronico
de alto nivel implicara una calidad de servicio de la misma proporcion, lo cual a final
de cuentas sera un beneficio tanto para los usuarios como para las personas que
ofrecen dicho servicio.

Vargas (2021), en su trabajo de tesis titulado "Gobierno electronico y la calidad de
servicio en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Region San
Martin, 2020", Lima, Peru [Tesis de Maestria], tuvo como objetivo determinar la
relacion entre gobierno electronico con la calidad de servicio en el Sistema de
Administracion Tributaria Tarapoto, Provincia y Regién San Martin, 2020. La
investigacion fue correlacional, de tipo cuantitativa, de disefio transversal no
experimental; con una muestra de 146 a las que aplicaron técnicas de encuesta y
cuestionarios. Los resultados obtenidos mostraron un valor r de Pearson de 0.277,
y coeficiente de determinacioén r2 = 0.077; el nivel de gobierno electrénico alcanzé
el nivel normal, que fue 45.9%; el nivel de calidad del servicio fue promedio, que
fue de 47.1%. Se concluyo que la relacidén entre gobierno electronico y calidad del
servicio era positiva, muy baja. Vargas dio una nocion acerca de como la
modernizacién de la administracion tributaria del gobierno electronico puede ser de
ayuda para la mejora de la calidad del servicio que se brinda en la entidad que tomo
como sistema de estudio.

Rosales (2019), en su investigacion “Calidad de servicio al paciente afiliados al
Seguro Integral de Salud atendido en hospitales publicos del Santa, 2019,
Chiclayo, Peru, [Tesis de Maestria], tuvo como objetivo determinar la calidad del
servicio brindado a los pacientes del SIS atendidos en las farmacias centrales de
La Caleta (HLC) y Eleazar Guzméan Barron (HEGB), hospitales publicos de la
provincia Santa. Fue del tipo cuantitativo, con disefio descriptivo- comparativo de
una sola variable. En cuanto a la recopilacién de datos, se emplearon las encuestas
y los cuestionarios. Como resultado, la calidad de los servicios prestados por HLC
se encontré en un nivel alto (51,5%) y HEGB en un nivel medio (51,3%). Los
indicadores determinantes de baja calidad fueron la eficiencia, la atencién

personalizada, la orientacion y ayuda. La conclusién fue que, si bien ambos



hospitales son publicos, la calidad de los servicios brindados a los usuarios
pertenecientes al SIS es diferente. Rosales brinda una postura que sefiala que la
calidad del servicio dependera de la estructura organizacional de la entidad y de la
actitud y disposicion de las personas que laboran en ella, lo cual es valido si se
compara con las conclusiones obtenidas de los otros autores.

Llanos (2018), en su estudio “Satisfaccion de las madres de menores de cinco afios
del Seguro Integral de Salud y Calidad de Atencién en el Departamento de
Farmacia. Hospital Regional Docente de Trujillo 20177, Trujillo, Perd, [Tesis de
Maestria]; tuvo como proposito el determinar el grado de satisfaccion de las madres
de nifios menores de 5 afios en el SIS con la calidad de la atencion del personal de
farmacia del hospital. La investigacion fue cuantitativa y descriptiva. Se obtuvieron
los siguientes resultados: El nivel de calidad asistencial general de la prescripcion
fue bueno, 39,7%, regular 35,9% y malo 24,4%. El 60,7% que percibe un nivel de
calidad regular también demuestra una satisfaccion regular. Se concluyé en que el
nivel de calidad de atencién general en la dispensacién de medicamentos es en
promedio buena. De lo obtenido por Llanos en su investigacion, se mostré que la
calidad del servicio necesita de capacitacion al personal y una buena comunicacion
gue los incentive en su labor.

Zarate (2020), en su tesis “Gobierno electronico y gestion de la calidad en la
direccion de admision de la Universidad Nacional de Trujillo, afio 2019”, Truijillo,
Peru, [Tesis de Maestria], tuvo como objetivo evaluar el nivel de conocimiento e
implementacion del gobierno electrénico y la gestion de la calidad de la Oficina de
Admisiones de la UNT. El tipo de investigacion fue mixta, con disefio descriptivo-
explicativo y fenomenoldgico. Entre los resultados mas destacados, 84.6% de los
encuestados saben entre poco o regular del marco normativo del gobierno
electrénico, 92.3 % de los encuestados conoce poco o regular sobre la Ley de
Gobierno Digital. El 76.9 % manifiesta conocer poco o muy poco de la Resolucion
que declara interés de la UNT en el Gobierno electrénico y el 88.5 %, conoce poco
0 muy poco de Gestidon de Calidad. En conclusion, falta un plan de trabajo, inversion
en tecnologia, y capacitacion del personal para la implementacién del gobierno
electrénico en la Direccién de Admision de la UNT. De lo entendido por Zarate, a
pesar de la aplicacién de un plan de gobierno electrénico en la entidad de estudios,



aun se presentan problemas debido a temas de priorizacion y a la deficiencia de
recursos, lo que muestra a estos como factores claves para una mejora de e-
gobierno.

Zavaleta (2021), en su tesis “Gobierno digital y la participacion de la ciudadania en
el Distrito de Victor Larco Herrera, Provincia de Trujillo, 2021”, Trujillo, Perq, [Tesis
de Maestria]; tuvo como objetivo el determinar la relacion del gobierno digital en la
participacion ciudadana, con un tipo de investigacion cuantitativa, no experimental,
transversal y de correlacion simple; empleando el cuestionario para ambas
variables. La variable gobierno digital tiene una correlacién positiva baja con un
valor de 0,303. La dimension gobierno digital externo, interno y relacional tienen
0,226; 0,131y 0,212, respectivamente, como coeficientes de correlacion. Mientras
que Rho De Spearman tuvo un valor de 0,41. Concluy6 que la gente piensa que la
estrategia de la municipalidad sobre el gobierno digital es insuficiente. Zavaleta da
a entender que, a pesar de las iniciativas del gobierno por fomentar un mejor
servicio digitalizado, aun existen deficiencias que ocasionan que los usuarios
tengan que acercarse para no perder mas tiempo en los problemas que se les
presentan.

La primera variable de este estudio es el gobierno electronico. Para Reyna et al.
(2020) es posible definir al Gobierno Electronico como una forma de organizacion
del conocimiento que permitira desaparecer muchos actos y estructuras meramente
burocraticas y facilitar la ejecucion de tareas que requieran una actividad humana
mas compleja. No es mas que una expresion que designa la adopcion, por parte de
las instituciones de gestion publica, de las herramientas de las Tecnologias de la
Informacion para el rendimiento de sus funciones y actividades: la Administracion

Pulblica a través del lente de la tecnologia digital.

El gobierno electrénico es una iniciativa para transformar la prestacion de servicios
del gobierno aprovechando la aparicion de tecnologias novedosas de la informacién
que cambiaran las practicas y los servicios gubernamentales de este siglo. Esta
iniciativa se reconoce como un requisito estratégico clave para aumentar de manera
eficiente el servicio del gobierno con un acceso mas amplio, facilidad de uso y
ahorro de costos (Othman & Razli, 2017).



La funcidon de un Gobierno Electronico es reestructurar la organizacion de los
servicios publicos, adoptando mecanismos que promuevan la comunicacion entre
las distintas entidades, simplificando los procesos. Un e-gobierno es mas que un
mero instrumento que brinda servicios mas baratos y rapidos, es un modo de
operacion que debe implementarse a nivel central, regional y local en cada pais (Sa
et al., 2017).

La confianza en el gobierno se considera una variable importante en la
investigacion sobre la adopcién del gobierno electronico. Algunos estudios
argumentan que los ciudadanos deben confiar en las agencias gubernamentales
para que sean capaces de proporcionar servicios digitales de manera efectiva y
segura a fin de que estén dispuestos a aceptar servicios digitales. Algunos autores
encontraron que la confianza en el gobierno, en lugar de la confianza en la
tecnologia, es el motor mas importante de la adopcién del gobierno electrénico (Van
de Walle et al., 2018).

Se ha demostrado que la idea del gobierno electronico es suficiente y eficaz para
brindar utilidades y servicios a los ciudadanos. El gobierno electronico ayuda a
expandir el efecto del administrador y también aumenta el valor de las democracias
(Al-Hujran et al., 2015). Los servicios de calidad que se brindan combinados con la
estructura gubernamental pueden mejorarse de manera eficiente mediante la
utilizacion de TI. El aumento en la productividad de las actividades y, ademas, la
expansion en la calidad del servicio brindado por la administracion a las personas
son las dos minas de oro clave que la administracidn tiene ventaja en la utilizacion

del gobierno electrénico (Zeebaree et al., 2021).

Existen diversos modelos de gobierno electrénico, tales como, el modelo de Layne
y Lee, quienes propusieron un modelo de cuatro etapas para explicar el desarrollo
y la evolucion del gobierno electronico. Propusieron cuatro etapas de crecimiento:
catalogacion, transaccion, integracion vertical e integracion horizontal (Almuftah et
al., 2016). Asi también, se tiene el Modelo de Baum y Di Maio. En este modelo se
argumenta que el grado de madurez de un e-gobierno se puede clasificar en cuatro
etapas diferentes: Presencia, Interaccion, Transaccion y Transformacion (Morales
& Bayona, 2018).



Por otro lado, se presenta el Modelo UN. El modelo de cinco etapas de las Naciones
Unidas se desarrolld6 después de una intensa encuesta en mas de 193 paises
miembros de la ONU. El modelo presenta una imagen realista de la madurez del
gobierno electrénico. Las etapas representan las economias emergentes para los
paises altamente desarrollados e incluyen presencia emergente, mejorada,

interactiva, transaccional y perfecta o totalmente integrada (Almuftah et al., 2016).

Hiller y Belanger también crearon su modelo de etapas de gobierno electrénico. Su
modelo consta de cinco etapas: Informacion, Comunicacion bidireccional,
Transaccion, Integracién y Participacion politica. EI Marco de Gobierno Electrénico
de Hiller y Belanger es una extension de los modelos anteriores al agregar la quinta

etapa que es la Participacion Politica (Chaushi et al., 2016).

Por ultimo, se tiene al modelo de Wescott. Este modelo esta conformado por seis
etapas, las cuales son "Establecer un sistema de correo electrénico interno y la red,
“Permitir el acceso publico e interorganizacional a la informacién”, “Permitir dos

formas de comunicacion”, "Permitir el intercambio de valor",“Promocion de la

democracia digital” y "Permitir un gobierno unido"(Bashir & Aktas, 2017).

Existen teorias relacionadas al gobierno electronico, asi, por ejemplo, la teoria
Cognitiva Social (SCT) es una teoria que se deriva de la Psicologia, pero ha sido
adoptada en otras areas tematicas interdisciplinarias, incluida la Ciencia de la
Informacién Su enfoque principal son los procesos de aprendizaje y la interacciéon

entre multiples factores en ellos (Middleton et al., 2019).

Compeau y Higgins implementaron y extendieron el SCT al contexto de la
utilizacion de computadoras. La principal razén para considerar la SCT como
modelo base del sistema de gobierno electrénico esta motivado por un par de
razones: En primer lugar, los constructos utilizados en este modelo representan
todas las variables significativas, que pueden ser analizadas como responsables
de la adopcion de un sistema de gobierno electréonico. En segundo lugar, es
necesario comprender la importancia de sus variables y el rendimiento del modelo
general en este contexto. Dado que la adopcion individual de un sistema de e-

gobierno puede verse considerablemente influenciada por otras personas



importantes en la sociedad, valdria la pena asimilar la influencia social a lo largo
del modelo basico de SCT (Rana & Dwivedi, 2015).

Desde finales del siglo XX, el uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién (TIC) se ha convertido en una tendencia gubernamental relacionada
con la mejora de los procesos administrativos y nuevas formas de contacto con la
ciudadania. El gobierno electronico se conoce como un conjunto de politicas
publicas orientadas al uso de las TIC en diversas areas de accion gubernamental,
y su influencia en América Latina y distintos lados del mundo es cada vez mayor
(Binimelis, 2017).

Especificamente, las TIC y el gobierno electrénico apoyan al crecimiento de
economia, de la cultura y como sociedad, la modernizaciébn nacional y la
distribucion justa, asi como al desarrollo de plataformas de cooperacion virtual
locales, nacionales y regionales para asegurar una participacion efectiva en la
economia internacional. Ademas, son fuente de informacion, aprendizaje y
generacion de conocimiento, y son los pilares del desarrollo econémico y social de
regiones y paises del mundo (Barragan & Guevara, 2016).

Segun Ripalda (2019), algunos autores coinciden en que el gobierno electronico es
una gran estrategia a través de la cual buscar que la participacién ciudadana,
concrete la eficiencia de las funciones publicas, incremente la transparencia de la
informacion, e incluso genere la agilidad en el proceso de tramites, economia;
evitando tanta burocracia. Considerando que el servicio estara disponible todas las
horas del dia, todos los dias del afio, esta herramienta de gobierno debe tener una
estructura sélida y rentable. Ademas, el equipo de trabajo técnico debe capacitarse
en el manejo de redes informaticas accesibles y atractivas.

El propdsito del gobierno electronico es diverso. Sin embargo, tomados en conjunto,
podemos determinar cinco finalidades basicas: promover que la ciudadania ejerza
su derecho y cumpla con sus obligaciones, incluido el establecimiento de relaciones
legales entre los ciudadanos y la administracién publica por medios electrénicos;
mejorar la cobertura y calidad de los servicios gubernamentales; fomentar la
participacion ciudadana, mejorar la transparencia administrativa y la optimizacion

de la gestidon de los recursos publicos (Rupérez, 2019).



Teniendo esto en cuenta a Naser y Concha (2011, se cité en Garcia & Plasencia,
2020), el despliegue del gobierno electronico significa un conjunto de ventajas
importantes, que incluyen mejorar la calidad de los servicios publicos, mejorar la
eficiencia y productividad de los procesos y operaciones gubernamentales y
promover la transparencia y la rendicion de cuentas. Asimismo, la disponibilidad de
informacion relevante y actualizada, y finalmente, incentiva a la ciudadania a
participar en la comunicacion con las instituciones y controlar las acciones ilegales.
Segun Rupérez (2019), la etapa del gobierno electronico se puede dividir en tres
etapas del desarrollo de Chenock: a) “Front-end”, que incluye poner informacion y
servicios en linea para que sean de facil acceso y uso; b) “ Back-end ”, que significa
lograr la interoperabilidad entre instituciones, proporcionando una estructura Unica
para los ciudadanos, empresas, otros gobiernos y los propios empleados, c)
Gobernanza y participacion ciudadana como ultimo componente, que trasciende la
informacion y los servicios. También se presentan las cuatro etapas de Ryany Lee:
catalogo, transaccién, integracién vertical e integracion horizontal. O desde otra
perspectiva, a través de las cinco etapas de Cardona: presencia, interaccion,
transaccion, transformacion y participacion democréatica.

Dentro de las dimensiones del gobierno electrénico se presentan la accesibilidad,
la actividad informatica, la legalidad, interacciéon con la poblacion y presencia del
gobierno electronico.

Acerca de la accesibilidad, si se desea construir un pais mas justo y transparente,
se debe comenzar por el derecho a la igualdad, ademas de otros derechos basicos.
Los derechos anteriores deben aplicarse a cualquier situacién y sociedad que se
enorgullezca de su desarrollo tecnologico y democréatico. En otras palabras, el
acceso a la tecnologia debe brindarse igualmente en las mismas condiciones,
especialmente la accesibilidad de la red (Céspedes, 2016).

Los factores que reducen la intensidad de la accesibilidad de gobierno electrénico
son la escasez de infraestructura (tanto computadoras como el Internet o la
presencia de conexiones lentas e inestables), la falta de gestion (falta de
comercializacién, poca informacion y servicios relevantes) y la poca de conciencia
y conocimiento entre los ciudadanos. Por otro lado, el facil acceso a GE permite
acceder al conocimiento de los procedimientos y servicios publicos. Ademas, los



estandares de facil acceso y uso amigable de la plataforma permiten mejores
métodos y uso del gobierno digital (Mejia & Carmona, 2018).

En Perd, a través de la RM N ° 126-2009-PCM, se aprobd los "Lineamientos para
la Accesibilidad de las P&ginas Web y Aplicaciones de Telefonia Movil",
estableciendo asi paginas técnicas y guias que ayudaran a las entidades publicas
a preparar contenidos accesibles y mejorar sus redes, ademas, sienta las bases
para desarrollar aplicaciones que se puedan utilizar en dispositivos moviles
(Céspedes, 2016).

Con respecto a la actividad informatica, la informética analiza determinados
problemas relacionados con la adquisicion, almacenamiento, procesamiento y
transmision de datos, informacién y conocimiento que genera la sociedad, e intenta
encontrar soluciones vinculando la tecnologia (conocimiento, herramientas,
capacidades de invencién) con la ciencia y la estructura econémica-sociocultural
del medio (Cruz, 2019).

El Sistema Nacional de Tecnologia de Informética peruano consiste en un grupo de
organos del aparato estatal que se encuentran interconectadas y realizan
actividades informaticas oficiales de manera coordinada bajo la proteccion de
estandares comunes. Cuyo objetivo es publicar especificaciones para asegurar la
legalidad de las entidades publicas para obtener programas de software (Delgado,
2018).

Un Plan Operativo Informatico es una herramienta de gestion que puede definir y
guiar las actividades informaticas y prepararlas de acuerdo con los planes
estratégicos departamentales y de la organizacion. El plan da prioridad y evalla la
ejecucion de actividades informaticas que tengan relacién con computadoras,
aplicaciones, proyectos, redes y comunicaciones, métodos, auditorias e Internet en
base a la accesibilidad presupuestaria (Andia, 2016, como se cit6 en Delgado,
2018).

La legalidad esta referida que es necesario mejorar el proceso y el marco legal de
la administracion publica para hacerla mas eficiente, transparente y centrada en el
usuario. Se trata de proporcionar instalaciones informatizadas mediante el uso de

tecnologia de la informacién y las comunicaciones (Delgado, 2018).
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En contraste a los documentos en papel, los documentos electrénicos solo se
aceptaron hace unos afos, lo que ha llevado a algunos aspectos legales del
formato que auln no se han definido completamente, a pesar del arduo trabajo de la
mayoria de las personas. Si bien existen algunas leyes que lo benefician, como la
"Politica Tecnolégica 96-16A" promulgada por Nueva York para facilitar el
intercambio de informacion entre el estado y ciertas agencias a través del sistema
de gestion de documentos electronicos, la confiabilidad de los documentos
electronicos es entendido como el documento se puede utilizar como La capacidad
de la prueba en el sentido legal sigue siendo el deseo de los expertos (Garcia, 2001,
se cité en Aldana, 2021).

Arafat y Ulfa (2020) sugiere que el gobierno electrénico es una forma de utilizar la
tecnologia digital para transformar la interaccion excesivamente burocratica entre
el gobierno y la sociedad en un modo de interaccibn mas amigable, transparente,
eficiente y eficaz. Asimismo, el e-gobierno busca aplicar la tecnologia de la
informacion para realizar actividades comerciales y no comerciales.

Chambilla (2021) sefiala que para verificar la dimension presencia del gobierno
electronico es necesario conocer sus indicadores: a) Sitio web; se refiere a un
espacio virtual donde se puede catalogar y difundir toda la informacién para mejorar
la relacién entre la sociedad y el gobierno; b) Descargar archivos y formularios; se
refiere a que las personas pueden elegir archivos y un punto de acceso directo para
descargarlos por conveniencia; c¢) Motor de busqueda de servicios; esto se
denomina canal de comunicacion entre el programa y la sociedad.

La segunda variable de este estudio es la calidad de servicio del sistema integral
de salud.

La calidad del servicio se define como el reconocimiento y satisfaccion de las
necesidades del cliente. Es una actitud que esta conectada pero no es igual a la
satisfaccion. Este es el resultado de comparar expectativas y desempefio (Cronin,
1992, se cit6 en Canzio, 2019). En la literatura con respecto a la calidad del servicio,
se define como la calidad percibida, es decir, "el juicio de los consumidores sobre
la excelencia y superioridad del producto”. En cuanto a los servicios, esto significa
"juicios o actitudes globales relacionadas con la superioridad del servicio". En este
sentido, la calidad percibida es subjetiva, implica un nivel de abstraccion superior a
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cualquier atributo especifico del producto y tiene wuna caracteristica
multidimensional (Ortega, 2020).

Wan (2009, citado en Canzio, 2019) se refiere a él como la diferencia entre el
servicio esperado o esperado y el servicio percibido. Ademéas, muestra que la
calidad se divide en dos tipos: la calidad técnica, que se refiere a la precision del
procedimiento, y el nivel profesional y la capacidad del personal incluye las
habilidades clinicas; y la calidad funcional, referida a la forma en que se prestan los
servicios como las instalaciones, la limpieza y la actitud del personal.

Los contratiempos que surge de la evaluacién de la calidad de atencion a los
usuarios se divide en tres etapas: Satisfaccion durante el proceso de incorporacion
al SIS, incluyendo el analisis correspondiente al proceso de registro, evaluacion
socioeconémica y contrato de garantia al SIS; Satisfaccion en la atencién a la
salud, el usuario debe interactuar con el personal médico y administrativo de la
institucion médica, y ser capaz de enfrentar diversas dificultades de enfermeria; La
calidad técnica, que muestra que un porcentaje elevado la falta de respuesta
(Defensoria del Pueblo., 2007).

El sistema de salud peruano se divide en sector publico y privado. El subsector
publico incluye: Régimen Contributivo indirecto (subsidios), financiado con recursos
financieros, aportes familiares y cooperacion internacional, y Régimen Contributivo
directo, financiado por empleadores (ESSALUD). El financiamiento de las
instituciones armadas y de la policia nacional es proporcionado por el estado y
complementado por sus miembros. El sistema privado es financiado por los
hogares a través de gastos de bolsillo o mediante planes de beneficios
proporcionados a compafiias de seguros privadas (Alcalde et al., 2019).

Seguro Integral de Salud (SIS) es una aseguradora publica. En 2002, con base en
la experiencia pasada, se cred SIS como parte del plan de financiamiento de las
necesidades de salud bajo el modelo de reembolso. Debido a las capacidades de
gestibn de sus impulsores, el seguro publico se ha integrado con éxito y ha
agregado suficiente autonomia administrativa. Con el tiempo, los beneficiarios, los
planes de beneficios, los sistemas de financiamiento y los mecanismos de pago a

los proveedores han cambiado (Lazo et al., 2016).
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El SIS es la intervencion publica fundamental para la proteccion de la salud
personal. Con el fin de ampliar la cobertura de sus integrantes, se levantaron las
restricciones administrativas que permitieron incluir en el SIS a aproximadamente
2 millones de individuos que viven en pueblos remotos, indocumentados, privados
de libertad, nifios que viven en albergues y personas que viven en las calles. (Lazo
et al., 2016).

La calidad para centros de salud es el tipo de atencién que maximiza el bienestar
de los pacientes una vez considerados el equilibrio de ganancias y pérdidas
relacionadas con todas las partes del proceso de atencion (Garzon & Ariza, 2018).
Desde la perspectiva de los usuarios de los servicios de salud, consideran que la
calidad es una atencion oportuna, el mejor tratamiento y resolucién oportuna de sus
condiciones de salud, la calidad humanistica del personal de salud y la imagen de
las instituciones a las que acude por servicios; incluso las presentaciones
personales de médicos, enfermeras y otros pueden influirlos (Garzon & Ariza,
2018).

En el pais aun no hay suficiente gestién de servicios de salud pues se observa que
no hay continuidad en los proyectos y/o planes operativos, y el personal de gestion
no continta con el trabajo formulado por el gobierno anterior, lo que afecta la calidad
de atencion de usuarios externos y pacientes insatisfechos. Por lo tanto, mejorar la
calidad de la atencion al usuario es un desafio muy importante para el SIS, pues
dia a dia aumenta el nUmero de pacientes adscritos en diferentes regiones del pais,
por lo que es necesario fortalecer la calidad de la atencién (Peralta, 2020).

Brindar una atencién integral, célida y de alta calidad es importante porque la salud
de las personas es una prioridad a nivel nacional, regional y local; el objetivo es
brindar atencion a los mas vulnerables (Peralta, 2020).

Se puede sefialar que brindar servicios de salud de calidad es una condicién
necesaria para las instituciones publicas y privadas. No garantizar eso afectara la
seguridad y satisfaccion del paciente, aumentara la morbilidad y la mortalidad,
perdera la motivacion de los clientes internos, perdera la imagen institucional y
aumentaran los costos. Desde una perspectiva de mercado, la investigacién de

calidad de atencién se ha convertido en una herramienta valiosa que permite a los
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usuarios externos del servicio para evaluar correctamente la percepcion de los
pacientes (Salazar, 2018).

En cuanto a la calidad de la atencién hacia los asegurados al SIS, SUSALUD (2016,
se cit6 en Escudero, 2017) sefiald que en el segundo trimestre del afio pasado, las
quejas de los diferentes centros de atencién del SIS aumentaron en un 84,7%, en
comparacion con el primer trimestre, y comparado con el segundo trimestre de 2015
en el 90,3%, las reclamaciones por calidad de la atencion aumentaron en un 32,3%,
debido a la mayor proporcion de objeciones a las recetas y suministros de
medicamentos de IPRESS, mayores objeciones con el trato (un aumento de 5,9%).
%), la limpieza, correspondiente a la infraestructura y las reclamaciones por
defectos en los equipos se han incrementado en casi 1%. Ademas, el 14,4% es un
aumento de las reclamaciones por retrasos médicos. Por ultimo, las mujeres
aseguradas presentaron el mayor nimero de reclamaciones.

Una teoria para la evaluacion de la calidad de servicio es la de Cronin y Taylor
(1992, se citd en Adil et al., 2013) en su trabajo propusieron una manera de calidad
del servicio en base al desempefio llamada 'SERVPERF' que se referia a esta como
una forma de actitud del consumidor. Ademas, sefialaron que esta teoria mejoraba
la medicion de la construccion de la calidad del servicio.

Por lo tanto, opinaron que el componente de expectativa de SERVQUAL debe
descartarse y, en su lugar, debe usarse el componente de rendimiento. La escala
no solo es calificada como mas eficiente para reducir el nUmero de items a medir
en un 50 por ciento, sino que ademas se ha encontrado empiricamente superior a
la escala SERVQUAL por ser capaz de explicar una mayor varianza en la calidad
general del servicio medida mediante el uso de una sola escala (Jain & Gupta,
2004).

Pero bien, la teoria SERVQUAL, es la herramienta de medicion de la calidad de
servicio mas conocida, propuesta por Parasuraman, Zeithaml & Berry, es
ampliamente utilizada a nivel académico y por profesionales de la gestion
empresarial, ademas incluye cinco dimensiones: Aspectos Tangibles, incluyendo la
apariencia de instalaciones, equipos y personal; Fiabilidad referid a la capacidad de
brindar los servicios prometidos de manera confiable y precisa; Capacidad de
Respuesta se refiere a la voluntad de ayudar a los clientes y brindar servicios
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oportunos a los clientes; Seguridad, entendida por el conocimiento y la cortesia de
los empleados y su capacidad para generar confianza; y Empatia, el cuidado y
atencion a los clientes de forma personalizada(Solano & Uzcategui, 2017).

Estas cinco dimensiones se dividen en 22 elementos. Cada item se divide a su vez
en dos items mas, uno mide las expectativas que tienen que ver con las empresas
pertenecientes al sector de servicios en cuestion, el otro sirve para medir la
percepcion del servicio ofrecido por una determinada empresa (Nyeck et al., 2002).
La fiabilidad es la capacidad de realizar los servicios acordados de manera
confiable y cuidadosa: exactitud y precision, sin errores. Nuevamente, este atributo
se basa en la percepcion del usuario sobre la capacidad para realizar el servicio
acordado de una manera predeterminada y dentro de un limite de tiempo. Cuando
la fiabilidad es baja, existe un riesgo serio de perder la confianza del cliente (incluida
la pérdida de clientes) y altos costos de mantenimiento (Saavedra, 2018).

La capacidad de respuesta indica el grado en el que estamos preparados para
actuar. La lentitud del servicio dificilmente puede agregar valor a los clientes. En
términos de servicios hospitalarios, la falta de capacidad de respuesta puede ser
tragica (Pastor, 2019).

Los atributos de la dimension de seguridad son la confianza brindada del
comportamiento de los empleados, los clientes seguros, los empleados amables y
el conocimiento suficiente de los empleados (Bustamante, 2019).

La empatia se define generalmente como la capacidad de comprender los
sentimientos de los demas y manifestarlos en relacion, ya sea a nivel verbal o no
verbal. La empatia evita hacer juicios de valor, a diferencia de la simpatia, el
contagio emocional no ocurre, condicion indispensable para los profesionales de la
salud, para que siempre puedan identificar cuales son sus emociones y cuales son
las emociones del paciente. La empatia en la salud radica en el esfuerzo de los
profesionales de la salud por comprender la realidad de alguien que hasta ahora no
hemos considerado familiares ni amigos (Ayuso, 2016).

Las personas empaticas desarrollan la capacidad intelectual de experimentar como
se sienten los demas, lo que les ayuda a comprender las razones de su
comportamiento y les permite mantener un didlogo entre ellos de una manera

interactiva positiva, respetar los pensamientos y sentimientos de cada persona y
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encontrar la reciprocidad en busca de un acuerdo beneficioso. Por esta razén, la
empatia es la clave para conectarse con los demas. Las personas con empatia
tienden a tener mas éxito en la sociedad porque la empatia promueve el desarrollo
de relaciones interpersonales, negociacion, habilidades de persuasion y carisma
(Balart, 2013, se cité en Granda, 2018).

Sobre los aspectos tangibles se incluyen a las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales involucrados o utilizados en la prestacién de servicios. Son la
parte visible del servicio y el proceso correspondiente, conformado por
instalaciones fisicas, equipos, personal, documentos y otros materiales de
comunicaciéon. Juegan un papel decisivo en la imagen percibida por el usuario del
servicio y en el conflicto entre las expectativas que genera la comunicacién con el

usuario que promete el servicio y la realidad del usuario (Saavedra, 2018).
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Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacién:

El tipo de investigacion empleado fue de enfoque cuantitativo, de proposito aplicada
y de alcance correlacional causal

Cuantitativo. Pues se empleé la estadistica y métodos para analizar los valores
conformados por cifras numéricas obtenidas a partir de las valoraciones dadas por
los encuestados.

Los métodos cuantitativos (un conjunto de procesos) son continuos y se basan en
pruebas. Establecer hipotesis y determinar variables a partir del problema; hacer
un plan para probarlas (disefio); las variables se miden en un contexto dado; utilizar
meétodos estadisticos para analizar los valores medidos obtenidos y sacar una serie

de conclusiones (Hernandez, 2014)

Aplicada. Segun Lozada (2014), la investigacién aplicada presenté un gran valor
agregado, debido a que se utiliza el conocimiento que proviene de la investigacion
basica. Ademas, impacta de una manera indirecta en el incremento del nivel de vida
de la poblacién.

Al ser la investigacion de propdsito aplicada, se genero la puesta en préactica de los
conocimientos recogidos de las fuentes de informacion tomadas en consideracion,
para comprobar que no es solo un enunciado escrito, sino que, tras llevarlo a cabo,

presentd concordancia y permitié proponer mejoras.

Disefio de investigacion: No experimental, transversal, correlacional causal.

La investigacion es no experimental pues se encarga de observar fendmenos tal
y como se generan en su ambiente natural para luego llevarlos a analisis. No
necesita la manipulacion deliberada de variables para generar un efecto sobre otras
variables. Es sistematica y empirica. El investigador no genera situaciones, sSino
gue observa las y existentes (Rodriguez, 2020).

El andlisis fue realizado para la muestra seleccionada tomando en cuenta las

variables y dimensiones sefialadas. No necesitd modificacion de parte del
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investigador, porgue su motivacion fue el estudio de una plena realidad que se
presentd en su forma mas natural, hecho por el cual la investigacion se identifica

como no experimental.

Segun Rodriguez y Mendivelso (2018), en una investigacion transversal el
investigador no realiza ningun tipo de intervencion, este realiza una sola medicion
de las variables en cada individuo.

Se empled este disefio de corte transversal por sus caracteristicas al momento de
permitir ahorro de tiempo, aspecto que es para muchos importantes en esta clase

de investigacion.

El alcance de este estudio fue correlacional causal, pues se determiné la
influencia del gobierno electrénico en la calidad de servicio del SIS.

Esquema:

Donde:
X: Variable Gobierno Electrénico
Y: Variable Calidad del servicio del SIS

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Gobierno electrénico

Definicion conceptual: Para Reyna et al. (2020) es posible definir al Gobierno
Electronico como una forma de organizacion del conocimiento que permitird
desaparecer muchos actos y estructuras meramente burocraticas y facilitar la
ejecucion de tareas que requieran una actividad humana mas compleja. No es mas
gue una expresion que designa la adopcién, por parte de las entidades de la
Administracién Publica, de las herramientas de las Tecnologias de la Informacién
para el desempefio de sus funciones y actividades: la Administracion Publica a
través del lente de la tecnologia digital.

Definicion operacional: El gobierno electronico es conceptualizado por la

intervencién de la tecnologia en los servicios que el gobierno ofrece a los
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ciudadanos para que se realicen de forma virtual o electronica. Se medira mediante
el cuestionario propio, adaptado de Delgado (2018)
Indicadores:

e Grado de afiliacion virtual

e Accesibilidad para la afiliacion

¢ Nivel de acceso a pago electrénico

e Grado de informacion en linea

e Grado de afiliacién virtual movil

e Equipamiento para atencion al usuario

¢ Nivel de respaldo tecnolégico

¢ Nivel de adecuacién de procesos a la virtualidad

e Actualizacion del software

¢ Nivel de interconexion con otras entidades del estado.

e Convenios con entidades en favor del usuario interno y externo

e Grado de eficiencia del marco legal para la implementacién del gobierno

electronico

Escala de medicién: ordinal (Escala Likert)

Variable Dependiente: Calidad de servicio del SIS
Definicion conceptual: La calidad de servicio es conocida como la identificacion y
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, esta descrita como una forma de
actitud, vinculada pero no igual a la satisfaccion, que resulta al contrastar las
expectativas con el desempefio (Cronin, 1992, se cité en Canzio, 2019).
Definicion operacional: Se define como el nivel de satisfaccion de los usuarios del
servicio perciben por medio del uso de los diferentes servicios que ofrece el SiS.
Se evaluard mediante la técnica de la encuesta y el cuestionario propio, adaptado
de Pando (2019).
Indicadores:

e Efectividad en la comunicacion al usuario y los familiares

¢ Respeto de la privacidad del paciente

e Grado de orientacion sobre el autocuidado

e Disponibilidad de la informacion
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e Tiempo para la atencion en tramites

e Tiempo de demora en la espera para cita o consulta

e Tiempo de demora en los servicios auxiliares (farmacia, laboratorio)
¢ Nivel de confidencialidad de la informacion

¢ Nivel de orientacion respecto de tramites

e Grado de minuciosidad en la evaluacion médica

e Grado de efectividad en el seguimiento

e Grado de seguridad en las visitas externas.

e Grado de calidez en el trato

¢ Nivel de confianza que brinda el personal médico y asistencial
e Grado de amabilidad, respeto y paciencia

e Grado de orientacion del personal

e Grado de limpieza

e Grado de sefializacion

e Grado de desinfeccién de los materiales, equipos y utensilios
e Ergonomia y ventilacion de la infraestructura

Escala de medicién: ordinal (Escala Likert)

3.3 Poblacién, muestray muestreo
Poblacién: Se considerard como poblacién a los 53,254 varones y mujeres
usuarios del SIS del distrito de Truijillo, 2020 segun el INEI (2018).
Muestra: Se tomara una muestra reducida de la poblacién total dada la enorme
cantidad, esta fue conformada por 100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de
la provincia de Truijillo, 2020, seleccionados de forma no probabilistica.
Criterios de inclusién:

- Haber sido atendido en el SIS del distrito de Trujillo en el afio 2020.

- Brindar aceptacion para formar parte de la investigacion.

- Tener conocimiento basico de tecnologias de informacién y comunicacion.

Criterios de exclusion:

- Ser menor de edad

Muestreo:
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No probabilistico por conveniencia.

Dado el gran nimero de usuarios y su irregularidad en el uso de los servicios SIS,
se opté por este muestreo, pues se tomaran como parte de la muestra a las
personas ubicadas en el SIS al momento de utilizar los instrumentos de recoleccion
de datos, condicion que resulta beneficiosa y conveniente para el autor del

proyecto.

El muestreo no probabilistico por conveniencia consiste en seleccionar
participantes que a menudo estan disponibles inmediata y sencillamente. Por lo
general, el muestreo por conveniencia tiende a ser una técnica de muestreo
preferida entre los estudiantes, debido su naturaleza econémicay ser la opcion facil
en comparacién con otras técnicas. El muestreo de conveniencia tiende a ayudar a
superar muchas de las limitaciones asociadas con la investigacion. Por ejemplo,
usar amigos o familiares como parte de la muestra es mas facil que convocar a

personas desconocidas (Taherdoost, 2016).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: encuesta

Las encuestas son herramientas de uso comun que permiten la seleccion de una
muestra relativamente grande de personas de una poblacion predeterminada,
seguida de la recopilacion de datos de esas personas; pueden ser exploratorias,
descriptivas o0 explicativas. Las consideraciones clave para la investigaciéon que
utiliza encuestas son que, al igual que con otros métodos, es importante desarrollar
y perfeccionar una pregunta de investigacion central, seguida de una consideracion
cuidadosa de la poblacién que se busca. Es fundamental realizar una busqueda en
la bibliografia de las herramientas de encuesta existentes que puedan adaptarse o
utilizarse tal cual (con los permisos necesarios) (Safdar et al.,2016).
Instrumentos:

Cuestionario:

Los cuestionarios son una herramienta barata y altamente eficiente para lograr una
medida cuantitativa de la experiencia del usuario de un producto. Cada cuestionario
contiene diferentes escalas para medir grupos de aspectos de la experiencia. Por

tanto, la eleccion del mejor cuestionario depende de la pregunta de investigacion
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de un estudio de evaluacion, es decir, de los aspectos de calidad a medir. Para
evaluaciones mas amplias, puede tener sentido utilizar mas de un cuestionario. Sin
embargo, no siempre es facil decidir si el resultado de un cuestionario realmente
puede mostrar si un producto satisface este aspecto de calidad (Schrepp &
Thomaschewski, 2017).

Validez:
Los instrumentos fueron validados por los expertos Mg. Tarma Carlos Luis Enrique, Dr.

Pedro Otoniel Morales Salazar y el Dr. Eduardo Javier Yache Cuenca.

Confiabilidad:

La confiabilidad para medir los instrumentos fue obtenida haciendo uso del Alpha
de Cronbach cuyo resultado total conjunto de 0,958, también en su medicion por
variables y dimensiones los resultados obtenidos fueron de 0,929 para la variable
Gobierno Electronico, ademas se detalla el resultado para cada una de sus
dimensiones: Accesibilidad con un resultado de 0,932, Actividad Informatica con un
resultado de 0,719, actualizacion de normas con un resultado de 0,733, interaccion
con la poblacién con un resultado de 0,830 y Presencia del Gobierno electronico
con un resultado de 0,837. Por ultimo, para la variable Calidad del Servicio SIS se
obtuvo un resultado de 0,940, y para cada una de sus dimensiones los resultados
fueron para Elementos Tangibles un resultado de 0,903, para fiabilidad un resultado
de 0,903, para Tiempo de respuesta un resultado de 0,889, para Seguridad un
resultado de 0,889 y para empatia un resultado de 0,889. Con todo lo anterior se
refleja que los instrumentos para la medicion de las variables y sus dimensiones
son confiables para ser usados en esta investigacion

3.5 Procedimientos:

Para la recoleccion de la informacion se procederd a solicitar a los ciudadanos su
colaboracion en el llenado de los cuestionarios. No se realizard una solicitud formal
a la oficina del SIS en la ciudad de Truijillo puesto que no es menester recibir dicha
solicitud en la medida en que el estudio se centrard en los usuarios. Es importante
destacar que en esta investigacion no se realizara manipulacion de las variables ni

tampoco coordinaciones con organizaciones por los motivos expuestos.
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3.6 Método de anélisis de datos:

Se aplicé cuestionarios mediante un enlace de Google Forms enviado a los
ciudadanos, previo a la aplicacion de los cuestionarios se consideraron preguntas
filtro de tal manera que se determind la inclusion o exclusion de la respuesta.
Finalizando la aplicacion de la encuesta se descargaron y exportaron los resultados
a una base de datos para su analisis. Como primer paso realiz6 la prueba del alfa
de Cronbach a la data para verificacion de su confiabilidad. Los dos primeros
objetivos planteados se alcanzaron haciendo uso de la estadistica descriptiva, esto
es, se obtuvieron los resultados de los dos cuestionarios en forma global
identificando los niveles de cada una de las variables con sus respectivas
dimensiones, asi también se utilizaron medidas de tendencia central para un
analisis completo (media, mediana y moda). Para dar respuesta a los objetivos se
realizaron pruebas de normalidad para obtener la normalidad o no de los datos, en
caso los datos sean normales se aplicara el Rho de Pearson, caso contrario el Rho
de Spearman sera el utilizado, posterior a ello identificar relaciones entre las
variables y sus dimensiones se usé la estadistica inferencial. Finalmente se realiz
la comprobacion de hipétesis

3.7 Aspectos éticos:

De acuerdo con lo estipulado en el Cdédigo de ética de investigacion de la
Universidad César Vallejo N°0262-2020/UCV y conforme con lo establecido en el
articulo 48 de la ley universitaria N°30220 en esta investigacion se consideraran y

respetaran los aspectos éticos consignados en el mentado codigo.
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IV RESULTADOS

Tabla1l. Correlacion de la Variable Gobierno Electrénico y la Variable Calidad
del Servicio del SIS

Correlacion de la Variable Gobierno Electrénico y la Variable Calidad del
Servicio del SIS

Gobierno Calidad del
Electrénico Servicio del SIS
Coeficiente de "
) 1.000 0,643
Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Rho de Spearman .
Coeficiente de .
. 0,643 1.000
Calidad del correlacion
Servicio del SIS Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

Tras la prueba de correlacion utilizando el Rho de Spearman, se observa con un
nivel de significancia (p<0.05) por lo cual existe una correlacion entre las variables
Gobierno Electrénico y Calidad del Servicio del SIS, con un coeficiente de

correlacion de 0,643, indicando una correlacion media.

Tabla 2. Niveles de la variable Gobierno Electronico y sus dimensiones
. . ., . ., Dimension Dimension
Nivele Van_able Dimensién D'm.er?S'O” Dlmen3|on Interacciéon Presencia
Gobierno A ibilidad Actividad Actualizacio con la del Gobierno
Electrénico ccestbiiida Informatica n de normas S .
Poblaciéon Electrénico
f % f % f % f % f % f %
I';";ﬁ 0 000% 5 500% 0 000% 2 200% 2 200% 4 4,00%
Bajo 3 3,00% 2 2,00% 0 0,00% 8 8,00% 6 6,00% 6 6,00%
Medio 26 26,006 27 27,0000 18 18,00 30 30,00 32 32,0006 30 30,00%
Alto 36 36,0000 28 28,0000 45 4500% 34 34,00 28 28,0000 30 30,00%
I\A/Illg 35 3500% 38 38,0000 37 37,0000 26 26,0006 32 32,0000 30 30,00%
Total 100 100,00 100 100,00 100 100,00 100 100,00 100 100,00 100 100,00

%

%

%

%

%

%

Fuente: Cuestionario variable Gobierno Electrénico
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Se aprecia en la tabla 1 que en la variable Gobierno Electronico el nivel
predominante es el nivel Alto con un 36%, seguido muy cercanamente del nivel Muy

Alto con un 35%, se observa en sus dimensiones resultados destacandose con

porcentajes de 34% y 45%

Tabla 3. Niveles de la variable Calidad del servicio SIS y sus dimensiones

Variable Dimensién . s Dimensién . . . L.
Niveles Calidad del Elementos Dimension Tiempo de Dimension D|men5|'on
e : Fiabilidad Seguridad Empatia
Servicio SIS tangibles respuesta
f % f % f % f % f % f %

I';";g o 000% 1 100% 1 1,00% 4 400% 4 400% 4  4,00%
Bajo 13 13,00% 14 14,00% 14 14,00% 14 14,00% 14 1400% 14 14,00%
Medio 22 22,00% 14 14,00% 14 14,00% 34 34,00% 34 3400% 34 34,00%

Alto 42 42,00% 31 31,00% 31 31,0000 30 30,0006 30 30,0006 30 30,00%

X#g 23 23,0000 40 40,0000 40 40,0000 18 18,00% 18 18,00% 18 18,00%

Total 100 100,00% 100 100,00% 100 100,00% 100 100,00% 100 100,00% 100 100,00%

Fuente: Cuestionario variables Calidad del Servicio SIS
Se aprecia en la tabla 2 que en la variable Calidad del Servicio SIS el nivel

predominante es el nivel Alto con un 42%, se observa en sus dimensiones

resultados destacandose con porcentajes de 30% y 31%

Tabla4. Correlacion de la Dimension Accesibilidad y la Variable Calidad del
Servicio del SIS.

Correlacion de la Dimension Accesibilidad y la Variable Calidad del Servicio del

SIS
Accesibilidad qoaldad del

Coeficient_q de 1000.000 0,622
o correlacion

Accesibilidad Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 100 100
Spearman Coeficientle' de 0622 1000.000
Calidad del Servicio correlacion ’
del SIS Sig. (bilateral) 0,000 .
N 100 100

Tras la prueba de correlacion utilizando el Rho de Spearman, se observe con un

nivel de significancia (p<0.05) por lo cual existe una correlacién entre la dimension
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Accesibilidad y la variable Calidad del Servicio del SIS, con un coeficiente de
correlacion de 0,622, indicando una correlacion media.

Tabla5. Correlacion de la Dimension Actividad Informética y la Variable
Calidad del Servicio del SIS.

Correlacion de la Dimensién Actividad Informatica y la Variable Calidad del
Servicio del SIS

Actividad Calidad del
Informatica Servicio del SIS
Coeficiente de
Actividad correlacion 1000.000 0,622
Informatica Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de Spearman N 100 100
Coeficiente de
Calidad del correlacion 0,622 1000.000
Servicio del SIS Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100

Tras la prueba de correlacion utilizando el Rho de Spearman, se observa con un
nivel de significancia (p<0.05) por lo cual existe una correlacién entre la dimensién
Actividad Informatica y la variable Calidad del Servicio del SIS, con un coeficiente
de correlacion de 0,622, indicando una correlacion media.

Tabla6. Correlacion de la Dimension Actualizacion de Normas y la Variable
Calidad del Servicio del SIS.

Correlacion de la Dimension Actualizacion de Normas y la Variable Calidad del
Servicio del SIS

Actualizacion de Calidad del
Normas Servicio del SIS
Coeficiente de 1000.000 0,389
Actualizacion de correlacion ’
Normas Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de 0,389 1000.000
Calidad del Servicio correlacion '
del SIS Sig. (bilateral) 0,000 .
N 100 100

Tras la prueba de correlacion utilizando el Rho de Spearman, se observa con un
nivel de significancia (p<0.05) por lo cual existe una correlacién entre la dimensién

26



Actualizacion de las Normas y la variable Calidad del Servicio del SIS, con un

coeficiente de correlaciéon de 0,389, indicando una correlacién débil.

Tabla 7.

Variable Calidad del Servicio del SIS

Correlacion de la Dimensién Interaccion con la Poblacién y la

Correlacion de la Dimensién Interaccion con la Poblacién y la Variable Calidad
del Servicio del SIS

Rho de Spearman

Interaccién con la
Poblacion

Calidad del
Servicio del SIS

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Interaccién con la
Poblacion

1000.000

100
0,562

0,000
100

Calidad del
Servicio del SIS

0,562

0,000
100

1000.000

100

Tras la prueba de correlaciéon utilizando el Rho de Spearman, se observa con un

nivel de significancia (p<0.05) por lo cual existe una correlacién entre la dimensién

Interaccion con la Poblacién y la variable Calidad del Servicio del SIS, con un

coeficiente de correlacion de 0,562, indicando una correlaciéon media.

Tabla 8.

Variable Calidad del Servicio del SIS

Correlacion de la Dimension Presencia del Gobierno Electronico y la

Correlacion de la Dimension Presencia del Gobierno Electrénico y la Variable
Calidad del Servicio del SIS

Rho de Spearman

Presencia del
Gobierno
Electrénico

Calidad del
Servicio del SIS

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Presencia del
Gobierno
Electrénico

1000.000

100

0,438

0,000
100

Calidad del
Servicio del SIS

0,438

0,000
100

1000.000

100
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Tras la prueba de correlacion utilizando el Rho de Spearman, se observa con un
nivel de significancia (p<0.05) por lo cual existe una correlacion entre la dimension
Presencia del Gobierno Electrénico y la variable Calidad del Servicio del SIS, con
un coeficiente de correlacion de 0,438, indicando una correlacion débil.

V DISCUSION

Las nuevas tecnologias obtenidas con el paso del tiempo han sido tomadas como
parte de los gobiernos de varios paises en el mundo, unos antes que otros. El pais
peruano se encuentra atrasado en comparacion a otros de la regién debido a la mal
gestién de las autoridades y a baja implementacién de tecnologias innovadores que
permitan el desarrollo del e-gobierno. Esto ha venido afectando al pais, sobre todo
a los servicios publicos como el SIS, los cuales, en la actualidad, cuentan con una
calidad de servicio deficiente en muchas provincias del Perd. Por eso, a través de
la presente investigacion, se decidi6 analizar el gobierno electrénico y la calidad del

servicio del SIS segun los ciudadanos trujillanos.

Con respecto a la correlacién entre las variables gobierno electrénico y calidad de
servicio SIS, el presente estudio revelo la existencia de una correlacion media entre
dichas variables mediante los resultados obtenidos de las pruebas de Rho
Spearman con un valor correlaciona de 0.643 y un nivel de significancia menor al
0.05. Coincidié con esto, Rios (2021), quien en su estudio al area de logistica de
Cenfotur y aplicando las mismas pruebas estadisticas de Spearman obtuvo que
existia una correlacién positiva moderada entre gobierno electrénico y calidad de
servicio, conclusién respaldada en el valor de correlacién del 0.551 y el p-valor de
0.000. Vargas (2021), también estudio la conexion entre estas dos variables, pero
su caso se baso en el Sistema Administracion Tributaria Tarapoto y por su lado,
empleo otra prueba estadistica como es la de Pearson. Menciond, por lo tanto, que
dicha relacion existia y que esto quedaba demostrado en el valor de la significancia
bilateral igual a cero y el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.277. Otros
autores, que también coincidieron en la existencia de este vinculo entre las
variables de estudio, fueron Achmad et al. (2021) quien sefialaron que la
implementacion general del gobierno electrénico tuvo un efecto significativo en la

calidad del servicio EIC en Takalar Regency, Indonesia. Por su parte Razak et al.

28



(2020) hallaron claramente que la relacidn entre la calidad del servicio y la intencion
de continuidad es positiva y significativa, lo que respalddé a que la calidad del
servicio afectaria positivamente la intencion de continuidad de utilizar el gobierno
electrénico; para dicho célculo emplearon el modelo de ecuacion estructural SEM
obteniendo un B = 0.35. Al-Zyadat (2016) también concluyé en la existencia de
impacto de los sistemas de gobierno electronico en la calidad del servicio segun los
trabajadores de hospitales publicos de Amman en Jordania. Como se puede
observar, a pesar de las diferencias de factores de poblacién, lugar y tiempo
presentes en las investigaciones, se llegd a un acuerdo de la existencia de una

relacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio de una institucion.
También se realizé discusiones con respecto a algunos objetivos especificos:

Con respecto a la correlacion de la dimensién accesibilidad perteneciente a la
variable gobierno electronico con la variable calidad del servicio SIS, se obtuvo que
segun la ciudadania de Trujillo un valor de correlacién de correlacion Rho de
Spearman de 0.622 y un nivel de significancia (p<0.05), lo cual afirmé la existencia
de una correlacién entre la dimension Accesibilidad y la variable Calidad del
Servicio del SIS. Vargas (2021) también midié esta correlacion para el Sistema de
Administracion Tributaria Tarapoto, pero a partir de las pruebas de Pearson,
obteniendo un valor de 0.238 y un nivel de significancia bilateral de 0, por lo que
fue posible asumir la relacion entre accesibilidad y la calidad de servicio de dicho
organismo. Cuando se habla de accesibilidad es necesario hablar también de los
recursos, por eso se creyo pertinente el incluir lo citado por Achmad et al. (2021),
quien concluy6 que la implementacion del gobierno electronico con la subvariable
de recursos influye significativamente en la calidad del servicio publico de EIC en
Takalar Regency en Indonesia, siempre y cuando estos recursos sean suficientes
y adecuados sin corrupcion a través de un sistema transparente que busque la
accesibilidad de mas poblacién al e-gobierno. Lo recaudado permite decir que
existe relacion entre la acabildad de un gobierno electrénico y la calidad del servicio

de una institucion, en este caso del SIS.

También se comparé la correlacién de la variable dependiente y la presencia de

gobierno electrénico, donde se obtuvo que existia una correlacién entre dicha
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dimensién con la variable calidad del servicio del SIS, con un valor de Spearman
de 0.438 y un nivel de significancia menor al 0.000. Por su parte, Vargas (2021),
evalu6 una dimension similar como es la relevancia del gobierno electrénico en la
variable dependiente, obteniendo asi la existencia de una relacion con un valor de

Pearson de 0.214 y un nivel de significancia del 0.000.

Por ultimo, la correlacién entre interaccion con la poblacion y la calidad del servicio
del SIS. Esta tesis obtuvo la existencia de esta relacion mediante un valor de Rho
de Spearman de 0.562 y un nivel de significancia menor al 0.05. Por su parte Al-
Zyadat (2016) evalu6 un concepto similar a la interaccion como es la e-participacion
con la calidad del servicio en hospitales publicos de Amman, obteniendo un T
calculado mayor a la F tabulada, de esa manera acepté la hipétesis alterna que
sefalaba un efecto estadistico significativo de la participacion electronica en la
calidad del servicio segun trabajadores del sector administrativo de dichos

hospitales.

El gobierno electrénico como variable fue analizado a través de encuestas
proporcionadas a una aparte de la ciudadania trujillana, resultando en resultados
positivos, dado que el 36% lo sefalo en nivel alto y el 35% en el nivel muy alto. Rios
(2021) se sefalé también sobre el gobierno electrénico a través de la opinion de los
proveedores de Cenfotur, los cuales indicaron que los niveles de la variable
gobierno electrénico se encontraba en 74% en el nivel medio, 22% en el nivel bajo
y 5% en el nivel alto. Este resultado evidenciara diferencias con lo obtenido en la
presente, pero no podria generalizarse debido a la diferencia de entidades
evaluadas, y dado que cada una de ellas cuenta con un propio sistema de trabajo
electronico. Resultados parecidos al anterior autor son mostrados por Vargas
(2021) quien al estudiar la variable para el caso del Sistema de Administracion
Tributaria Tarapoto, encontré que un 8.2% de los entrevistados indicaron un
gobierno electronico muy malo; 34.2% como malo; 45.9% regular; 11.0% indican
bueno y 0.7% como muy bueno. Por lo tanto, es necesario que las entidades
busquen mejoras, con la finalidad de mejorar el estado actual de sus sistemas de

e-gobierno.
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Solo fue posible mencionar en la discusion a la dimension actualizacion de normas
del gobierno electrénico. En este caso, se obtuvo resultados favorables que
mostraron que el nivel Muy Bajo era del 2%, el nivel Bajo solo el 8%, el nivel medio
representaba el 30%, el nivel Alto con el mayor valor igual al 34%, por ultimo, el
nivel Muy Alto representa el 26%. Por otra parte, Zarate (2020) estudio a las normas
del e-gobierno pero a través de una escala de conocimiento en funcionarios y
trabajadores de la Direccién de Admision de la UNT, obteniendo que el 29.6%
conocia poco sobre el Constructo Normativo del gobierno electronico; de igual
manera, el 57.7% solo poseia un conocimiento regular, mientras que el 0%
respondié en funcion a mucho conocimiento; en cambio, el 15.4% de los
encuestados dijeron no conocer nada del constructo normativo del gobierno

electrénico.

Ahora, tomando en cuenta la variable calidad de servicio del SIS, se logro clasificar
a esta por niveles, siendo bajo para el 13% de los trujillanos, el nivel medio
representd el 22%, el nivel Alto predomind con un 42% y por dltimo el nivel Muy
Alto representa el 23%. Ademas, se omitio el valor del nivel Muy Bajo por ser de
0%. Llanos (2018) también aprecié una mayoria, en su caso leve, de un nivel de
calidad bueno de atencion general en la dispensacion de medicamentos del
personal del departamento de farmacia del Hospital Regional Docente de Truijillo,
segun las madres de familia que llevaban a sus hijos a atenderse en dicho
nosocomio, a través del SIS. Siendo la opinion de un 39.7% para bueno, 35.9%
para regular y 24.4% para bajo. En cambio, quien obtuvo una respuesta menos
alentadora fue Rosales (2019) quien al realizar su estudio en el hospital Eleazar
Guzman Barron obtuvo que el 51,3% opinaban sobre una calidad de servicio de
nivel medio, seguido del 29,3% con nivel alto; finalmente el 19,3 % nivel bajo. Ahora,
para su estudio realizado en el HLC tuvo mejores resultados, dado que el 51,5%
afirmaba percibir una calidad de servicio alta; seguido de con un 44,9% con nivel
medio y escasamente un 3,7 % con nivel bajo. Estos fueron realizados en
hospitales y a pesar de sus parecidos en necesario acotar que esta variable
depende de cada realidad estudiada y de las percepciones de las poblaciones
encuestadas. Sin embargo, también Rios (2021) también analiz6 la variable calidad

de servicio a través de los proveedores de Cenfotur, donde el 88% percibié un nivel
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medio, 9% nivel alto y 3% nivel bajo. Ademas, Vargas (2021) mencioné que, segun
los trabajadores y contribuyentes del Sistema Administracion Tributaria Tarapoto,
un 4.1% indicaron una calidad de servicio muy mala; 43.8% Mala; 47.9% regular;

4.1% buena; y 0.0% muy buena.

Para la dimension capacidad de respuesta, se obtuvo que el nivel Muy Bajo era
representado solo por el 4% de los trujillanos, el nivel Bajo por el 14%, el nivel Medio
34%, el nivel Alto 30% y, por ultimo, el nivel Muy Alto con el 18%. Mientras que
Rosales (2019) al evaluar al Hospital La Caleta obtuvo un muy predominante nivel
de capacidad de respuesta medio con el 94.9%; mientras que el Hospital EGB dicha
capacidad era de nivel medio para el 58.6% y existia un aumento de porcentaje

tanto para un nivel alto (20.7%) como para un nivel bajo (20.7%).

Mientras que en la dimensién empatia se obtuvo que un 34% la consideraba en el
nivel medio, un 30% en el nivel alto y en un nivel muy alto por un 18%. Rosales
(2019) para el Hospital La Caleta, también obtuvo una dimensién empatia, mucho
mas predominate en el nivel medio, siendo este del 92.6%. por otro lado, para el
Hospital EGB, esta dimension solo significé un 51.3% en el nivel medio y lo mas

preocupante un 34% en el nivel bajo.

La dltima dimensién a mencionar es la de aspectos tangibles donde se obtuvo que
el 40% opinaba de esta con un nivel muy alto, mientras que le seguia el nivel alto
con 31%. Para Rosales (2019), segun su estudio en el Hospital La Caleta, el 89.7%
opino de ella en un nivel medio. Mientras que en Hospital EGB también se aprecio
resultados similares con un 75.3% en el nivel medio. Cabe destacar que, a pesar
de los resultados dados, estas dimensiones tenderan a variar dado el tiempo, lugar
y poblacion estudiada, sobre todo dado que la calidad requiere de mejoras

constantes, no es una variable que perdura en el tiempo.

Finalizando, cabe destacar que no fue posible la medicion de las dimensiones de
la variable gobierno electronico, ni de algunas dimensiones de la calidad del servicio
del SIS, asi como ciertos objetivos especificos, lo que limito en cierto punto el
desarrollo de una discusion mas a fondo. Ademas, dado que la segunda variable

era calidad del servicio del SIS, no fue posible una comparacion con estudios
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similares por lo que se tuvo que ampliar las contrastaciones con simplemente, la

variable calidad de servicio.
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Vi

CONCLUSIONES

1.

Existe una correlacion media entre el gobierno electrénico y la calidad del
servicio SIS, con una significancia de (p < 0,05) y con un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,643 con lo cual se concluyé que el
gobierno electronico influye en la calidad del servicio del SIS en el distrito de
Trujillo, afio 2020.

Respecto de Gobierno electronico que, entre los participantes de la
encuesta, sobresale el nivel Alto con un 36%, seguido del nivel Muy Alto con
un 35%, ademas el nivel Medio representa el 26% y por ultimo el nivel Bajo
representa el 3%, por lo tanto, se concluy6 que el Gobierno Electrénico tiene

un nivel Alto en el distrito de Truijillo, afio 2020.

Respecto de Calidad del Servicio SIS que, entre los participantes de la
encuesta, sobresale el nivel Alto con un 42%, seguido del nivel Muy Alto con
un 23%, ademas el nivel Medio representa el 22% y por ultimo el nivel Bajo
representa el 13%, por lo tanto, se concluyd que el Gobierno Electronico

tiene un nivel Alto en el distrito de Trujillo, afio 2020.

Existe una correlacién media entre Accesibilidad y la calidad del servicio SIS,
esto basado en el nivel de significancia Rho de Spearman (p < 0,05) con un
coeficiente de correlacion de 0,622 con lo cual se concluyé que la
accesibilidad influye en la calidad del servicio del SIS en el distrito de Truijillo,
afo 2020.

Existe una correlacion media entre actividad informatica y la calidad del
servicio SIS, esto basado en el nivel de significancia Rho de Spearman (p <
0,05) con un coeficiente de correlacion de 0,622con lo cual se concluy6 que
la actividad informética influye en la calidad del servicio del SIS en el distrito
de Truijillo, afio 2020.

Existe una correlacion débil entre actualizacion de normas y la calidad del
servicio SIS, esto basado en el nivel de significancia Rho de Spearman (p <

0,05) con un coeficiente de correlacion de 0,389 con lo cual se concluyé que
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la actualizacién de normas influye en la calidad del servicio del SIS en el
distrito de Truijillo, afio 2020.

Existe una correlacion media entre Interaccién con la Poblacion y la calidad
del servicio SIS, esto basado en el nivel de significancia Rho de Spearman
(p < 0,05) con un coeficiente de correlacién de 0,562 con lo cual se concluy6
que la Interaccion con la Poblacion influye en la calidad del servicio del SIS

en el distrito de Trujillo, afio 2020.

Existe una correlacion débil entre Presencia del gobierno electrénico y la
calidad del servicio SIS, esto basado en el nivel de significancia Rho de
Spearman (p < 0,05) con un coeficiente de correlacion de 0,438 con lo cual
se concluyé que la Presencia del gobierno electrénico influye en la calidad

del servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020.
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VIl RECOMENDACIONES

1. La presidencia del consejo de ministros, debe procurar el desarrollo de un
gobierno electrénico a través de la implementacion de tecnologia que este a la
vanguardia de estos tiempos. El adquirir tecnologia obsoleta solo retrasara el
desarrollo tecnologico y del e-gobierno, ademas que sera una mala inversion
gue repercutird en la generacion de gastos innecesarios y que deteriorara la
calidad de atencion de los servicios de las instituciones publicas, ocasionando
la insatisfaccion del pueblo peruano.

2. Eljefe del Sistema Integral de Salud (SIS) junto a su equipo de trabajo, ademas
de velar por la salud de la poblacién, deben realizar mejoras en las instalaciones
y equipos de los centros de salud del SIS, que permitan a la poblacién acceder
a una mejor atencion y realizar tramites de manera mas fluida y eficiente.

3. El director de cada hospital SIS debe procurar que el personal que trabaja en
las instituciones del SIS, reciba las debidas capacitaciones que le permitan
manejar las tecnologias de manera eficiente y, por ende, mejorar la calidad del

servicio que brindan dichos establecimientos.
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO METODOLOGICO
Problema general Objetivo general General Variable Independiente: | Tipo de estudio

¢En qué medida el gobierno
electrénico influye en la calidad del
servicio del SIS en el distrito de
Trujillo, 2020?

Problemas especificos

- ¢,Cudl es el nivel de gobierno
electrénico del SIS en el distrito
de Trujillo, 2020?
¢, Cudl es el nivel de calidad del
servicio del SIS en el distrito de
Trujillo, 20207
¢En qué medida la accesibilidad
influye en la calidad del servicio
del SIS en el distrito de Trujillo,
20207
¢En qué medida la actividad
informatica influye en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo, 20207
¢En qué medida la legalidad
influye en la calidad del servicio
del SIS en el distrito de Trujillo,
20207
¢En qué medida la interaccion
con la poblacion influye en la
calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo, 20207
- ¢ En qué medida la presencia del

gobierno electrénico influye en la

Determinar en qué medida
el gobierno electronico
influye en la calidad del

servicio del SIS en el
distrito de Trujillo, afo
2020.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de
gobierno electronico del
SIS en el distrito de Truijillo,
2020.

Identificar el nivel de
calidad del servicio del SIS
en el distrito de Truijillo,
2020.

Determinar en qué medida
la accesibilidad influye en la
calidad del servicio del SIS
en el distrito de Truijillo, afio
2020.

Determinar en qué medida
la actividad informética
influye en la calidad del

servicio del SIS en el
distrito de Trujillo, afio
2020.

Determinar en qué medida
la legalidad influye en la
calidad del servicio del SIS

HO: El gobierno electrénico no
influye significativamente en la
calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo en el afio 2020
H1: El gobierno electrénico influye
significativamente en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo en el afio 2020
Especificas
- El nivel de gobierno electrénico
del SIS en el distrito de Truijillo,
2020 es bajo.
- El nivel de calidad del servicio
del SIS en el distrito de Trujillo,
2020 es bajo.

- HO: La accesibilidad no influye
significativamente en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo en el afio 2020.

- H1: La accesibilidad influye
significativamente en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo en el afio 2020.

- HO: La actividad informética no
influye significativamente en la
calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo en el afio 2020.

Gobierno electrénico
Dimensiones:
Accesibilidad
Actividad informatica
Legalidad
Interaccion
poblacién
Presencia del
Electrénico
Calidad del servicio del
SIS

Dimensiones:

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

con la

Gobierno

Segun su

enfoque:

cuantitativa
Segun su propdsito: aplicada

Segln

su alcance:

correlacional causal

Area de estudio: Distrito de
Truijillo, 2020.

Poblacién y muestra

Poblacion:

53,254 usuarios

del SIS del distrito de Trujillo,
2020 (INEI, 2018)

Muestra: 100 usuarios del SIS
de la provincia de Truijillo, 2020.

Instrumento:

Para evaluar el gobierno
electrénico: cuestionario
propio, adaptado de
Delgado (2018)

Para evaluar la calidad
de servicio del SIS:
cuestionario propio,
adaptado de Pando (2019)




calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo, 20207?

en el distrito de Truijillo, afio
2020.

Determinar en qué medida
la interaccion con la
poblacion influye en la
calidad del servicio del SIS
en el distrito de Truijillo, afio
2020.

Determinar en qué medida
la Presencia del Gobierno
Electrénico influye en la
calidad del servicio del SIS
en el distrito de Truijillo, afio
2020.

- H1: La actividad informatica
influye significativamente en la
calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo en el afio 2020.

- HO: La legalidad no influye
significativamente en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo en el afio 2020.

-H1: La legalidad influye
significativamente en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Truijillo en el afio 2020.

- HO: La interaccion con la
poblacion no influye en la
calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo en el afio 2020.

- H1: La interaccion con la
poblacion influye en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo en el afio 2020.

- HO: La Presencia del Gobierno
Electrénico no influye en la
calidad del servicio del SIS en el
distrito de Trujillo, afio 2020.

- H1: La Presencia del Gobierno
Electrénico influye en la calidad
del servicio del SIS en el distrito
de Trujillo, afio 2020.




ANEXO 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
Variable Para Reyna et al. (2020) es una | El gobierno Accesibilidad Grado de afiliacion virtual Cualitativa
Independiente: forma de organizacion del | electrénico es Accesibilidad para la afiliacion ordinal
Gobierno conocimiento que permitird | conceptualizado Nivel de acceso a pago electrénico (Likert)
electrénico desaparecer muchos actos vy | por la Grado de informacién en linea
estructuras meramente | intervencion de la Grado de afiliacion virtual movil
burocréticas y facilitar la ejecucion | tecnologia en los Actividad Equipamiento para atencién al usuario
de tareas que requieran una | servicios que el informatica Nivel de respaldo tecnolégico
actividad humana mas compleja. | gobierno ofrece a Nivel de adecuacion de procesos a la virtualidad
No es mas que una expresion que | los  ciudadanos Actualizacion del software
designa la adopcion, por parte de | para que se | Legalidad Nivel de interconexion con otras entidades del
las entidades de la Administracién | realicen de forma estado.
Publica, de las herramientas de las | virtual 0 Convenios con entidades en favor del usuario
Tecnologias de la Informacion | electronica.  Se interno y externo
para el desempefio de sus | evaluara Grado de eficiencia del marco legal para la
funciones y actividades: la | mediante la implementacién del gobierno electrénico
Administracion Publica a través del | técnica de la | Interaccidn con Correo corporativo
lente de la tecnologia digital. encuesta y el | |a poblacion Teléfono
cuestionario . —
propio, adaptado Pres_enma del Pagina Web _
de Delgado Goble’rn_o Descarga de arch|_vc_)s
(2018) electrénico Buscador de servicio
Variable La calidad de servicio se define | Se define como el | Fiabilidad Efectividad en la comunicacion al usuario y los Cualitativa
Dependiente: como la identificacion y | nivel de familiares ordinal
Calidad del | satisfaccion de las necesidades de | satisfaccion  de Respeto de la privacidad del paciente (Likert)

servicio del SIS

los clientes, se podria decir que la
calidad esta descrita como una
forma de actitud, vinculada pero no
igual a la satisfaccion, ésta resulta
de la comparacion de las
expectativas con el desempefio
(Cronin, 1992, se cit6 en Canzio,
2019).

los usuarios del
servicio perciben
por medio del uso
de los diferentes

servicios que
ofrece el SIS. Se
evaluara

mediante la

técnica de la
encuesta y el

Grado de orientacion sobre el autocuidado
Disponibilidad de la informacion

Capacidad de

Tiempo para la atenciéon en tramites

respuesta Tiempo de demora en la espera para cita 0
consulta
Tiempo de demora en los servicios auxiliares
(farmacia, laboratorio)
Seguridad Nivel de confidencialidad de la informacién

Nivel de orientacién respecto de tramites
Grado de minuciosidad en la evaluacién médica




cuestionario
propio, adaptado
de Pando (2019)

Grado de efectividad en el seguimiento
Grado de seguridad en las visitas externas.

Empatia

Grado de calidez en el trato
Nivel de confianza que brinda el personal médico
y asistencial
Grado de amabilidad, respeto y paciencia
Grado de orientacién del personal

Aspectos
tangibles

Grado de limpieza
Grado de sefializacion
Grado de desinfeccion de los materiales, equipos
y utensilios
Ergonomia y ventilacién de la infraestructura




ANEXO 3. INSTRUMENTO PARA EVALUACION DE LA VARIABLE GOBIERNO
ELECTRONICO
Estimado Ciudadano usuario del Sistema Integral de Salud:
En el siguiente cuestionario se le presentaran distintas preguntas sobre Gobierno
Electronico para el producto SIS independiente y queremos que dé a conocer su
punto de vista.
Instrucciones: Marque con una (X) en una de las cinco alternativas para cada

pregunta de acuerdo a su opinion segun la leyenda:

(1) Totalmente (2) En (3) Ni de (4) De acuerdo (5) Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo

Gobierno Electrénico
N | Items 1123|415
Dimensién 1: Accesibilidad

Para usted la afiliacion al SIS Independiente se debe realizar en linea
Considera que todos tienen acceso a su afiliacion al SIS

Usted tiene acceso al formato digital de afiliacién al SIS

Cree que todos los establecimientos de salud pueden afiliar al SIS
independiente

Usted ha realizado pagos por internet
Cree que EI SIS informa en linea sobre los servicios que brinda
Usted usa el celular para afiliarse al SIS

Considera que es viable la afiliacion al SIS Independiente por correo
electronico

Sabe usted que son las TICs

Considera que es viable la afiliacién al SIS independiente a través de
redes sociales

Realiza consultas de tramites a través del Portal Web del SIS
Encuentra la informacion que necesita en el Portal Web del SIS

En los canales de atencidn se le informa sobre estado de algin tramite
realizado en el SIS

Dimensién 2: Actividad Informéatica
14 | Cree que EI SIS tiene un Plan Operativo Informatico
15 | Usted conoce todo el Plan Operativo Informatico del SIS

Considera que el SIS cuenta con suficientes computadoras para
atender al publico

Considera que los equipos del SIS son adecuados para los trabajos
gue realizan

Considera que El SIS cuenta con el suficiente respaldo tecnolégico
para gestionar la informacién

Considera que el SIS esta preparado para implementar estrategias de
comercio electrénico

Cree que el SIS tiene los programas adecuados para usted realice sus
tramites

21 | Considera que el software que usa el SIS esta actualizado
22 | Cree que el SIS cuenta con un sistema de antivirus
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Dimensién 3: Actualizacion de normas

Cree que los Procesos del SIS estan conectados con otras entidades

23 del estado

o4 _Cue_mdq usa el portal web institucional, esté vincula (linkea) a otras
instituciones del estado

25 | Cree que El SIS tiene convenios con otras instituciones

26 _Consider_e} gue las normas actuales permiten uso de tecnologias de
informacién y comunicacién en el SIS

27 Con_sidera que I__a PCM generé un adecuado marco legal para
gobierno electrénico

o8 Cree que la Normatividad vigente permite afiliarse al SIS via web,

telefénicamente o por e-mail de forma adecuada

Dimension 4: Interaccion con la Poblaciéon

El empleo del correo agiliza la tramitacion de solicitudes

29 documentarias

30 Considera que el correo corporativo es un medio eficiente para la
atencidn de documentos y solicitudes

31 | Logra obtener atencién inmediata al solicitar informacidn

32 | Considera que el teléfono debe estar disponible en todo momento

Dimension 5: Presencia del Gobierno Electronico

Cree que los elementos multimedia utilizados en esta pagina web del

33 programa, facilitan el acceso a informacion y servicios

34 Puede entrar con facilidad a los formatos de documentacion, de
entrega y recepcién de la plataforma virtual

35 Considera que el buscador de servicios de la pagina web, les ha

facilitado el acceso a los servicios de informacién y tramites

Adaptado de Delgado (2018)




ANEXO 4. INSTRUMENTO PARA EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DEL SIS
Estimado Ciudadano
En el siguiente cuestionario se le presentaran distintas preguntas referidas
EsSalud para las cuales se les pide brindar su punto de observacion.
Instrucciones: Marque con una (X) en una de las cinco alternativas para cada

pregunta de acuerdo a su opinion segun la leyenda:

(1) Totalmente (2) En (3) Ni de (4) De acuerdo (5) Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo

Calidad del Servicio

N Item 1/2|3|4|5
Dimension 1: Elementos tangibles

1| Las instalaciones (sala de espera, bafios, sillas, etc.) estan limpias

Los letreros, avisos, de la consulta externa son adecuados para

2 orientar a los pacientes
La ropa de cama, colchén y frazadas son adecuados para su
3 atencion
Los alimentos se entregan a temperatura adecuada y de manera
4 higiénica
Los ambientes de hospitalizacién son comodos, ventilados, limpios y
5 seguros

Dimensién 2: Fiabilidad
El médico mantiene suficiente comunicacién con usted o sus
6 | familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud

7 Durante su atencién en emergencia se respeto su privacidad
El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o
8 mejorado
A usted le orient6 el personal asistencial y administrativo de la
9 institucién sobre los cuidados para su salud en casa, tras su alta

Cree que su historia clinica se encuentra disponible en el consultorio
10 para su atencion

Dimension 3: Tiempo de respuesta

El tiempo que esper6 para pasar a consulta con el médico
11 | especialista a partir de su hora de cita le parece que no es respetado

12 Los tramites para el alta son rapidos
La atencion en farmacia y para tomarse examenes (laboratorio,
13 radioldgicos, etc.) son rapidos

Considera que los pacientes son atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicién socio econémica y
14 de ser asegurado

15 Cree que los tramites para su hospitalizacion son rapidos
Dimensién 4: Seguridad




Considera que la informacion que proporciona a la institucion es

16 manejada de forma confidencial
El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites a seguir para la atencién en
17 consulta externa
El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
18 problema de salud por el cual fue atendido
Usted comprende la explicacién que el médico le brindo sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamento, dosis y efectos
19 adversos
Considera que la visita de sus familiares es autorizada por el
20 personal de seguridad
Dimensién 5: Empatia
Recibe un trato digno por parte de la persona que otorga la cita
21 médica
El personal asistencial le explico detalladamente en qué consistiria
22 su tratamiento
El médico que atiendo su problema de salud le inspira confianza
23 porque muestra interés en solucionar su problema de salud
El personal de consulta externa lo trata con amabilidad, respeto y
24 paciencia
La consulta externa cuenta con personal idéneo para informar y
25 orientar a los pacientes y acompafiantes

Adaptado de Pando (2019)
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ANEXO 8. Analisis de Confiabilidad

Tablal. Confiabilidad General

Estadisticas de fiabilidad General

Alfa de Cronbach N de elementos
0,958 60

Como se puede apreciar en la tabla 1, el Alpha de Cronbach General es de 0.958
lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y se puede usar para

los fines de este trabajo.

Tabla 2. Confiabilidad variable Gobierno Electrénico

Estadisticas de fiabilidad Gobierno

Electrénico
Alfa de Cronbach N de elementos
0,929 35

Como se puede apreciar en la tabla 2, el Alpha de Cronbach de la variable
Gobierno Electronico es de 0.929 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad

excelente y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla 3. Confiabilidad variable Calidad del Servicio del SIS

Estadisticas de fiabilidad Calidad del
Servicio del SIS

Alfa de Cronbach N de elementos
0,940 25

Como se puede apreciar en la tabla 2, el Alpha de Cronbach de la variable
Calidad del Servicio del SIS es de 0.940 lo que quiere decir que tiene una

confiabilidad excelente y se puede usar para los fines de este trabajo.



Tabla 4. Confiabilidad dimensién Accesibilidad

Estadisticas de fiabilidad Accesibilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,932 13

Como se puede apreciar en la tabla 4, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Accesibilidad es de 0.932 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad

excelente y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla5. Confiabilidad Actividad Informéatica

Estadisticas de fiabilidad Actividad Informatica

Alfa de Cronbach N de elementos
0,719 9

Como se puede apreciar en la tabla 5, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Actividad Informatica es de 0.719 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad

aceptable y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla 6. Confiabilidad dimensién Actualizaciéon de Normas

Estadisticas de fiabilidad Actualizacién de
Normas

Alfa de Cronbach N de elementos
0,733 6

Como se puede apreciar en la tabla 6, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Actualizacibn de Normas es de 0.733 lo que quiere decir que tiene una

confiabilidad aceptable y se puede usar para los fines de este trabajo.



Tabla7. Confiabilidad dimensién Interaccién con la Poblaciéon

Estadisticas de fiabilidad Interaccién con la
Poblaciéon

Alfa de Cronbach N de elementos
0,830 4

Como se puede apreciar en la tabla 7, el Alpha de Cronbach de la dimension
Interaccion con la Poblacion es de 0.830 lo que quiere decir que tiene una

confiabilidad buena y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla 8. Confiabilidad dimensién Presencia del Gobierno Electrénico

Estadisticas de fiabilidad Presencia del
Gobierno Electrénico

Alfa de Cronbach N de elementos
0,837 3

Como se puede apreciar en la tabla 8, el Alpha de Cronbach de la dimension
Presencia del Gobierno Electronico es de 0.837 lo que quiere decir que tiene una

confiabilidad buena y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla9. Confiabilidad dimensién Elementos Tangibles

Estadisticas de fiabilidad Elementos

Tangibles
Alfa de Cronbach N de elementos
0,903 5

Como se puede apreciar en la tabla 9, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Elementos Tangibles es de 0.903 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad

excelente y se puede usar para los fines de este trabajo.



Tabla 10. Confiabilidad dimensién Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,903 5

Como se puede apreciar en la tabla 10, el Alpha de Cronbach de la dimension
Fiabilidad es de 0.903 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente

y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla1l. Confiabilidad Tiempo de Respuesta

Estadisticas de fiabilidad Tiempo de

Respuesta
Alfa de Cronbach N de elementos
0,889 5

Como se puede apreciar en la tabla 11, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Tiempo de Respuesta es de 0.889 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad

buena y se puede usar para los fines de este trabajo.

Tabla12. Confiabilidad dimensién Seguridad

Estadisticas de fiabilidad Seguridad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,889 5

Como se puede apreciar en la tabla 12, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Seguridad es de 0.889 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y

se puede usar para los fines de este trabajo.



Tabla 13. Confiabilidad dimensién Empatia

Estadisticas de fiabilidad Empatia

Alfa de Cronbach N de elementos
0,889 5

Como se puede apreciar en la tabla 13, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Empatia es de 0.889 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y se
puede usar para los fines de este trabajo



ANEXO 9. Pruebade Normalidad

Prueba de Normalidad Variable Presencia del Gobierno Electronico

HO: Los datos de la Variable Presencia del Gobierno Electrénico tienen una
distribucién normal

H1: Los datos de la Variable Presencia del Gobierno Electronico no tienen una

distribucion normal

Prueba de Normalidad de la Variable Presencia del Gobierno Electrénico

. Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Gobierno - . e .
Electrénico Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
0,221 100 0,000 0,837 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.

Prueba de Normalidad de la Variable Calidad del Servicio del SIS

HO: Los datos de la Variable Calidad del Servicio del SIS tienen una distribucion
normal

H1: Los datos de la Variable Calidad del Servicio del SIS no tienen una

distribuciéon normal

Prueba de Normalidad de la Variable Calidad del Servicio del SIS

Calidad del Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Servicio del  Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
SIS 0,253 100 0,000 0,864 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para

la correlacion.



Prueba de Normalidad de la Dimension Accesibilidad
HO: Los datos de la dimension Accesibilidad tienen una distribucion normal

H1: Los datos de la dimensidon Accesibilidad no tienen una distribucién normal

Pruebas de Normalidad de la Dimension Accesibilidad

. Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
A bilidad
ceesibiida Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
0.219 100 0.000 0.826 100 0.000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.

Prueba de Normalidad de la Dimension Actividad Informatica
HO: Los datos de la dimension Actividad Informatica tienen una distribucién
normal

H1: Los datos de la dimension Actividad Informéatica no tienen una distribucién

normal
Prueba de Normalidad de la Dimensidn Actividad Informatica
. 2 o
Actividad , Kolmogorov Smirnov . - Shapiro-Wilk .
Informatica Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
0,240 100 0,000 0,797 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipbtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.



Prueba de Normalidad de la Dimensién Actualizacion de Normas

HO: Los datos de la dimension Actualizacion de Normas tienen una distribucion
normal

H1: Los datos de la dimensién Actualizacion de Normas no tienen una

distribuciéon normal

Prueba de Normalidad de la Dimension Actualizaciéon de Normas

o Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Actualizacion . . i .
de Normas Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
0,202 100 0,000 0,881 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.

Prueba de Normalidad de la Dimensidn Interaccién con la Poblacién

HO: Los datos de la dimension Interaccién con la Poblacion de Normas tienen
una distribucion normal

H1: Los datos de la dimensién Interaccion con la Poblacion de Normas no tienen

una distribucién normal

Prueba de Normalidad de la Dimensién Interaccién con la Poblacion

Interaccion Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
con la Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Poblacién 0,197 100 0,000 0,863 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucion normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.



Prueba de Normalidad de la Dimensién Presencia del Gobierno Electrénico
HO: Los datos de la dimensién Presencia del Gobierno Electronico tienen una
distribucion normal

H1: Los datos de la dimensién Presencia del Gobierno Electrénico no tienen una

distribucion normal

Prueba de Normalidad de la Dimensién Presencia del Gobierno Electréonico

Presencia Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
d_’3| Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GOb'e,”_‘O 0,188 100 0,000 0,868 100 0,000
Electrénico

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para

la correlacion.

Prueba de Normalidad de la Dimension Elementos tangibles
HO: Los datos de la dimensién Elementos tangibles tienen una distribucion
normal

H1: Los datos de la dimension Elementos tangibles no tienen una distribucion

normal
Pruebas de Normalidad de la Dimension Elementos tangibles
Elementos Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
tangibles Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

0,231 100 0,000 0,824 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucion normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.



Prueba de Normalidad de la Dimensién Fiabilidad
HO: Los datos de la dimensiodn Fiabilidad tienen una distribuciéon normal
H1: Los datos de la dimension Fiabilidad no tienen una distribucién normal

Prueba de Normalidad de la Dimensién Fiabilidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Fiabilidad Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.
0,231 100 0,000 0,824 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para

la correlacion.

Prueba de Normalidad de la Dimensién Tiempo de respuesta
HO: Los datos de la dimension Tiempo de respuesta tienen una distribucion
normal

H1: Los datos de la dimensién Tiempo de respuesta no tienen una distribucion

normal
Prueba de Normalidad de la Dimensién Tiempo de respuesta
. Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Tiempo de - : L .
respuesta Estadistico o] Sig. Estadistico o] Sig.
0,180 100 0,000 0,905 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.



Prueba de Normalidad de la Dimensién Seguridad
HO: Los datos de la dimension Seguridad de respuesta tienen una distribucion
normal

H1: Los datos de la dimension Seguridad de respuesta no tienen una distribucion

normal
Prueba de Normalidad de la Dimensién Seguridad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Seguridad Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.
0,180 0,180 0,000 0,863 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucién normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para
la correlacion.

Prueba de Normalidad de la Dimension Empatia
HO: Los datos de la dimension Empatia de respuesta tienen una distribucion
normal

H1: Los datos de la dimensién Empatia de respuesta no tienen una distribucion

normal
Prueba de Normalidad de la Dimension Empatia
Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Empatia Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
0,180 100 0,000 0,905 100 0,000

Dada la cantidad de muestras (100>35), se utiliza la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un valor (p<0.05), por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, los datos no siguen
una distribucion normal, por lo tanto, se usara el coeficiente de Spearman para

la correlacion.



ANEXO 10. Figuras de los Resultados obtenidos

Figural. Gréfico de la Variable Gobierno Electronico
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Se muestra en la figura 1, correspondiente a la variable Gobierno Electronico
gue el nivel Bajo esta representando el 3%, el nivel medio representa el 26%, el
nivel Alto contiene la mayor representacion porcentual con un valor de 36% y por
altimo el nivel Muy Alto representa el 35%. Se omite el valor del nivel Muy Bajo
al ser de 0%.



Figura 2. Grafico de la Variable Calidad del Servicio del SIS
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Se muestra en la figura 2, correspondiente a la variable Servicio del SIS que el
nivel Bajo esta representando el 13%, el nivel medio representa el 22%, el nivel
Alto contiene la mayor representacion porcentual con un valor de 42% y por
altimo el nivel Muy Alto representa el 23%. Se omite el valor del nivel Muy Bajo
al ser de 0%.



Figura 3.

Grafico de la Dimensién Accesibilidad
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Se muestra en la figura 3, correspondiente a la dimension Accesibilidad, que el

nivel Muy Bajo esté representando el 5%, el nivel Bajo esta representando el 2%,

el nivel medio representa el 27%, el nivel Alto representa el 28% y por ultimo el

nivel Muy Alto contiene la mayor representacion porcentual con un valor de 38%.




Figura 4.

Grafico de la Dimensién Actividad Informatica
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Se muestra en la figura 4, correspondiente a la dimensién Actividad Informética,

que el nivel medio representa el 18%, el nivel Alto contiene la mayor

representacion porcentual con un valor de 45% y por ultimo el nivel Muy Alto

representa el 37%. Se omite el valor de los niveles Muy Bajo y Bajo al ser de 0%.




Figura5. Grafico de la Dimension Actualizacion de Normas
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Se muestra en la figura 5, correspondiente a la dimensién Actualizacion de
Normas, que el nivel Muy Bajo esta representando el 2%, el nivel Bajo esta
representando el 8%, el nivel medio representa el 30%, el nivel Alto contiene la
mayor representacion porcentual con un valor de 34, por ultimo, el nivel Muy Alto

representa el 26%.



Figura 6. Grafico de la Dimension Interaccion de la Poblacién
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Interaccion con la Poblacion

Se muestra en la figura 6, correspondiente a la dimensién Interaccion con la
Poblacion, que el nivel Muy Bajo esta representando el 2%, el nivel Bajo esta
representando el 6%, el nivel Alto representa el 28% y por ultimo los niveles

Medio y Muy Alto contienen el mayor valor porcentual con un valor del 32%.



Figura 7. Grafico de la Dimension Presencia del Gobierno Electrénico
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Se muestra en la figura 7, correspondiente a la dimensién Presencia del
Gobierno electrénico, que el nivel Muy Bajo esta representando el 4%, el nivel
Bajo esta representando el 6% y por ultimo los niveles Medio, Alto y Muy Alto

contienen el mayor valor porcentual con un valor del 30%.



Figura 8.

Graéfico de la Dimensién Elementos Tangibles
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Se muestra en la figura 8, correspondiente a la dimension Elementos Tangibles,

que el nivel Muy Bajo esta representando el 1%, el nivel Bajo esta representando

el 14%, el nivel medio representa el 14%, el nivel Alto representa el 31% y por

altimo el nivel Muy Alto contiene la mayor representacion porcentual con un valor

de 40%.




Figura 9. Grafico de la Dimension Fiabilidad
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Se muestra en la figura 9, correspondiente a la dimension Fiabilidad, que el nivel
Muy Bajo esta representando el 1%, el nivel Bajo esta representando el 14%, el
nivel medio representa el 14%, el nivel Alto representa el 31% y por ultimo el

nivel Muy Alto contiene la mayor representacion porcentual con un valor de 40%.



Figura 10.

Graéfico de la Dimensién Tiempo de Respuesta
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Se muestra en la figura 10, correspondiente a la dimension Tiempo de respuesta,

gue el nivel Muy Bajo esta representando el 4%, el nivel Bajo esta representando

el 14%, el nivel Medio contiene la mayor representacion porcentual con un valor

del 34%, el nivel Alto representa el 30% y por ultimo el nivel Muy Alto representa

el 18%.




Figura 11. Grafico de la Dimensién Seguridad
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Se muestra en la figura 11, correspondiente a la dimension Seguridad, que el
nivel Muy Bajo esté representando el 4%, el nivel Bajo esta representando el
14%, el nivel Medio contiene la mayor representacion porcentual con un valor
del 34%, el nivel Alto representa el 30% y por ultimo el nivel Muy Alto representa
el 18%.



Figura 12.  Grafico de la Dimensién Empatia
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Se muestra en la figura 12, correspondiente a la dimension Empatia, que el nivel
Muy Bajo esta representando el 4%, el nivel Bajo esta representando el 14%, el
nivel Medio contiene la mayor representacion porcentual con un valor del 34%,
el nivel Alto representa el 30% y por ultimo el nivel Muy Alto representa el 18%.



ANEXO 11. FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Experto 1:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

Objetivo del Instrumento

Determinar en qué medida el gobierno electrénico influyo en la calidad del
servicio del SIS en el distrito de Truijillo, afio 2020

Aplicado ala Muestra

100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de la provincia de Trujillo, 2021

Nombres y Apellidos
TARMA CARLOS LUIS ENRIQUE DNI N° 19321480
del Experto
Titulo Profesional ARQUITECTO Celular | 948402942

Direcciéon Domiciliaria

PUERTO RICO E3-C3, URB. MOSERRATE - TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN ARQUITECTURA
MAGISTER EN GESTION PUBLICA

FIRMA

Lugary TRUJILLO, 01 DE
QWO“, Fecha: DICIEMBRE DEL 2021
e ee—————————




Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO SIS

Objetivo del Instrumento

Determinar en qué medida el gobierno electrénico influy6 en la calidad del

servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020

Aplicado a la Muestra

100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de la provincia de Truijillo, 2021

Nombres y Apellidos
del Experto

TARMA CARLOS LUIS ENRIQUE

DNI N°

19321480

Titulo Profesional

ARQUITECTO

Celular

948402942

Direccion Domiciliaria

PUERTO RICO E3-C3, URB. MOSERRATE - TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN ARQUITECTURA
MAGISTER EN GESTION PUBLICA

FIRMA

@

Lugary
Fecha:

TRUJILLO, 01 DE
DICIEMBRE DEL 2021




EXPERTO 2:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Objetivo del Instrumento

Determinar en qué medida el gobierno electrénico influy6 en la calidad del
servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020

Aplicado a la Muestra

100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de la provincia de Trujillo, 2021

Nombres y Apellidos _
Pedro Otoniel Morales Salazar DNI N° 17910106
del Experto
Titulo Profesional Ing. Mecéanico y Abogado Celular | 966814497

Direccion Domiciliaria

Calle Las Esmeraldas 350 — Urb. Santa Inés - Truijillo

Grado Académico

Doctor en Administracion de la Educacion

FIRMA

Lugary TRUJILLO, 01 DE
Fecha: DICIEMBRE DEL 2021




Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO SIS

Objetivo del Instrumento

Determinar en qué medida el gobierno electrénico influyé en la calidad del
servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020

Aplicado ala Muestra

100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de la provincia de Trujillo, 2021

Nombres y Apellidos ,
Pedro Otoniel Morales Salazar DNI N° 17910106
del Experto
Titulo Profesional Ing. Mecénico y Abogado Celular | 966814497

Direccion Domiciliaria

Calle Las Esmeraldas 350 — Urb. Santa Inés - Trujillo

Grado Académico

Doctor en Administracion de la Educacion

FIRMA

Lugary TRUJILLO, 01 DE
Fecha: DICIEMBRE DEL 2021




EXPERTO 3:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Objetivo del Instrumento

Determinar en qué medida el gobierno electrénico influyo en la calidad del
servicio del SIS en el distrito de Truijillo, afio 2020

Aplicado a la Muestra

100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de la provincia de Trujillo, 2021

Nombres y Apellidos
del Experto

Eduardo Javier Yache Cuenca DNI N° 41645161

Titulo Profesional

Ingeniero Estadistico

Licenciado en Administracion Celular | 948669959

Direcciéon Domiciliaria

Av. Juan Pablo Il 239, San Andrés

Grado Académico

Doctor en Gestidn Publica y Gobernabilidad

FIRMA

DMI: 41645161
.
gf"*:

e,

Lugar y TRUJILLO, 01 DE
Fecha: | DICIEMBRE DEL 2021




Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO SIS

Objetivo del Instrumento

Determinar en qué medida el gobierno electrénico influyé en la calidad del
servicio del SIS en el distrito de Trujillo, afio 2020

Aplicado ala Muestra

100 hombres y/o mujeres, usuarios del SIS de la provincia de Trujillo, 2021

Nombres y Apellidos
del Experto

Eduardo Javier Yache Cuenca

DNI N° 41645161

Titulo Profesional

Ingeniero Estadistico
Licenciado en Administracion

Celular | 948669959

Direcciéon Domiciliaria

Av. Juan Pablo Il 239, San Andrés

Grado Académico

Doctor en Gestidn Publica y Gobernabilidad

FIRMA

DMI: 41645161

Lugary
Fecha:

TRUJILLO, 01 DE
DICIEMBRE DEL 2021
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Dimensiones:

1. Accesibilidad
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Leyenda:
Dimensiones:
1. Fiabilidad






