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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre
la tecnologia de informacion y la calidad de servicio del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, la investigacion es de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental y alcance descriptivo correlacional, el
método usado fue el hipotético deductivo, la muestra del objeto de estudio estuvo
conformada por 68 trabajadores administrativos de ESSALUD de Tarapoto, San
Martin, 2022, a quienes se les aplic6 como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, el mismo que fue elaborado a partir de la técnica de la encuesta, entre
los principales resultados se obtuvo que respecto a la variable tecnologias de
informacion que, un 42.6% dijo que es bueno, el 22.1% indicio que es regular, el
14.8 % indico que es malo, el 14.7% indico que es muy bueno y el 5.8% indico que
es muy malo, lo que evidencia que bajo la percepciéon de los trabajadores la
tecnologia de informacion en la direccion regional de salud de Tarapoto es bueno,
se llegod a la conclusion general que existe un nivel de relacion positiva entre la
tecnologia de informacion y la calidad de servicio del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, de acuerdo a los resultados obtenidos
al aplicar la prueba de Rho Spearman donde se encontré6 un coeficiente de
correlacion rho= 0.904 y un grado de significancia de P=0.003, lo que indica un

grado de correlacion alta.

Palabras claves: Tecnologias de informacion, calidad de servicio

viii



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between information
technology and the quality of service of the administrative staff in ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022, the research has a quantitative approach, a non-
experimental design and a descriptive correlational scope, the The method used
was the hypothetical deductive, the sample of the object of study was made up of
68 administrative workers of ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, to whom
the questionnaire was applied as a data collection instrument, the same one that
was elaborated from of the survey technique, among the main results it was
obtained that with respect to the information technology variable, 42.6% said that it
is good, 22.1% indicated that it is regular, 14.8% indicated that it is bad, 14.7% |
indicate that it is very good and 5.8% indicate that it is very bad, which shows that
in the perception of the workers, information technology in the direction r regional
health of Tarapoto is good, it was concluded that there is a level of positive
relationship between information technology and the quality of service of the
administrative staff in ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, according to the
results obtained. when applying the Rho Spearman test where a correlation
coefficient rho= 0.904 and a degree of significance of P=0.003 were found, which

indicates a high degree of correlation.

Keywords: Information technology, quality of service
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Introduccion

En esta investigacion se tiene el interés de determinar como la calidad de
servicio se relaciona con el uso de tecnologia de informacién en el hospital
ESSALUD de Tarapoto, por parte de los trabajadores administrativos, cuya mision
como entidad es brindar prestaciones de salud, econémicas y sociales a nuestros
asegurados con una gestion eficiente e innovadora que garantiza la proteccion
financiera de las prestaciones integrales.

En ese contexto y de acuerdo a las normas y reglamentos de la Universidad

Privada de Pucallpa, esta investigacion esta dividida en los siguientes capitulos.

En el Capitulo I, se realizo el planteamiento del problema, formulacion de
problemas y objetivos, justificacion e importancia de la investigacion, limitaciones y

delimitacion.

En el Capitulo Il, se desarroll6 el marco tedrico fundamental para la
investigaciébn que articula a los antecedentes, bases tedricas y definiciones
conceptuales, también la definicion operacional y el desarrollo de hipétesis

relacionadas a la tecnologia de informacion y la calidad de servicio.

En el Capitulo Ill, se desarroll6 la metodologia, cuyo procedimiento seguido
fue en concordancia con la hipotesis se determinaron el enfoque, disefio y alcance
de la investigacion, la descripcion de la poblacién y la muestra usada, la técnica e
instrumento de recoleccion de datos, la validez y confiabilidad de los instrumentos

y las técnicas que se usaron para el procesamiento de la informacion.

En el capitulo IV, se presenta los resultados de manera descriptiva e
inferencial, el cual contiene los niveles encontrados, la prueba de normalidad y la
prueba de hipotesis aplicando la prueba de Rho Spearman, para finalmente realizar

la discusion

XVi



Finalmente, de describe las conclusiones y recomendacion producto del
resultado y la metodologia establecida, y concluye con las referencias bibliogréficas

utilizadas para la investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional especificamente la competitividad de las
organizaciones esta determinada por diversas causas, como el uso
de las Tecnologias de Informacion, que mediante sus procesos y
técnicas de innovacion y desarrollo son fundamentales para que las
empresas y organizaciones publicas se incorporen sin problemas al
sistema de la globalizacién, siendo que las tecnologias de la
Informacion se revelan como un elemento esencial para la mejora de
la eficiencia y la modernizacion de la administracion local, puesto que
el uso de las Tl entre los habitantes de una poblacion, ayuda a
disminuir la brecha digital existente entre centros urbanos y rurales

mejorando la vida de todos los habitantes del planeta.

Las prestaciones de servicios pertenecen a un sector
importante en el sistema econdémico a nivel mundial y en
Latinoamérica, generando un gran impacto dado en los productos
interno bruto de los paises que lo conforman, siendo uno de los
principales generadores de puestos de trabajo aportando a sus
actividades econdmicas brindando servicios, pero que adn existe una

baja productividad y la innovacion es escasa.



En el Perd, hace mucho las entidades publicas estan en deuda
historica en cuanto a brindar servicios de calidad, existen diversos
factores para ello, una de las mayores causas es la resistencia al
cambio automatizado, asi como las practicas de los procesos, las
actitudes del trabajo, los fundamentos teoricos, etc. por parte de los

servidores.

El uso de las Tl en las entidades publicas implica efectuar y
desarrollar nuevos procesos, nuevas actividades, nuevas estrategias,
asi como en el campo de la gerencia como en el plano de los
trabajadores. Estos nuevos cambios significan para la entidad publica
estimular y fortalecer las habilidades de los empleadores a través del
trabajo en equipo y como consecuencia de ello las entidades publicas,

ofrecer un mejor servicio institucional y social a la comunidad usuaria.

En el hospital ESSALUD de San Martin, se ha venido
implementando el uso de tecnologia de informacion como parte de la
modernizacién para mejorar los servicios que se brinda en esta
institucion, cuenta con cableado estructurado de red, puntos agiles de
conexion de internet, un servicio de internet con una velocidad de 40
megas, computadoras de escritorio de gama media, laptops,
impresoras, entre otros, por lo que en esta investigacion se
pretendera medir cudl es la relacion entre esta tecnologia y la calidad
del servicio que se brinda, cual permita observa si su relacion es

positiva, es negativa o nula.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Cudl es la relacion que existe entre las tecnologias de
informacion y la calidad de servicio del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 20227

1.2.2. Problemas especificos
P1. ¢Cual es la relacion que existe entre las tecnologias de
informacion y fiabilidad del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022?



P2. ¢Cual es la relacion que existe entre las tecnologias de
informacion y la capacidad de respuesta del personal administrativo
en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 20227

P3. ¢Cual es la relacion que existe entre las tecnologias de
informacion y empatia del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Matrtin, 20227

1.3. Formulacién de objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre las tecnologias de
informacion y la calidad de servicio del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022.

1.3.2. Objetivos especificos
O1. Analizar la relacién que existe entre las tecnologias de
informacion vy fiabilidad del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

02. Analizar la relacién que existe entre las tecnologias de
informacion y la capacidad de respuesta del personal administrativo
en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022.

03. Analizar la relacién que existe entre las tecnologias de
informacion y empatia del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

1.4. Justificacion de lainvestigacion
1.4.1. Justificacién Tedrica
La investigacion se justific6 en llenar vacio tedricos en el
sentido que va a permitir determinar los procedimientos correctos del
uso de las tecnologicas de informacion y su relacion con la calidad del
servicio, que se brinda en ESSALUD de la ciudad de Tarapoto en San

Martin.



1.4.2. Justificaciéon Practica

Desde la justificacion practica, permitié a la institucién mejorar
la calidad de su servicio y el uso de adecuado de las tecnologias de
informacion, el cual ayuda cumplir con los objetivos institucionales,
mejorando sus procesos para satisfacer las necesidades de los

usuarios.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

Esta investigacion se utilizé el método deductivo de enfoque
cuantitativo, este método segun Hernandez, et al. (2018), “las
hipétesis se contrastan con la realidad para aceptarse o rechazarse
en un contexto determinado” (p.122) y “Se basan en hipotesis
preestablecidas, miden variables y su aplicacién debe sujetarse al
disefio concebido con antelacion; al desarrollarse, el investigador esta
centrado en la validez, el rigor y el control de la situacién de
investigacién” (p. 150), es decir se plante6 el problema de
investigacioén, se definio el objetivo y su hipotesis (o que quiere hacer

y lo que quiere saber).

A su vez se utilizo técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, asi como la validez por parte de expertos y confiabilidad
usando el Alfa de Cronbach, se usé la estadistica inferencial y
descriptiva en el marco del enfoque tipo y disefio metodolégico que
se designe, con el fin de asegurar que la informacion tenga un minimo

margen de error y poder comprobar la hipétesis propuesta.

1.4.4. Justificacion Social
El estudio tuvo una importancia social, pues los resultados del
estudio podrian servir como base para ejecutar planes de accion
enfocados a mejorar la calidad de servicio usando tecnologia de
informacion en ESSALUD.



1.5. Delimitacion del estudio
1.5.1. Delimitacién Espacial
Esta investigacion se desarroll6 en el ambito territorial del
hospital ESSALUD Tarapoto en San Martin, ubicado en Jr. Manco
Inca, Tarapoto 22201.

1.5.2. Delimitacion Temporal
El periodo escogido por los investigadores fue desde el mes de enero
del 2022 hasta abril del 2022, donde se recogerd la informacién y

datos generados en el afio 2022.

1.6. Viabilidad del estudio
1.6.1. Viabilidad Técnica
Para la presente investigacion, contd con un asesor que
acompafie el desarrollo de cada capitulo, asignado por la Universidad
Privada de Pucallpa, para la validacion del instrumento se contara con
el aval de expertos en investigaciéon, para el procesamiento de datos

se contara con un asesor estadistico.

1.6.2. Viabilidad Financiera

Esta investigacion fue financiada integramente por los investigadores.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. A nivel internacional

Vicente, D. (2018), en su investigacion titulada “Impacto de las
tecnologias de la informaciéon y la calidad de servicio del
establecimiento comercial minorista”, tesis de doctorado en la
Universidad Complutense de Madrid, tuvo como objetivo analizar
como impacta las tecnologias de la informacién y la calidad de
servicio del establecimiento comercial minorista, la investigacién fue
de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y alcance
explicativo y descriptivo la muestra fue de 20 tiendas de comercial
minorista, llegando a la conclusion que el uso de las Tl, mejora e
incrementa la calidad del servicio del establecimiento comercial

minorista.

Carrillo, M. (2020), en su investigacion titulada “Tecnologias de
informacion y la calidad de servicio en las pequefias y medianas
empresas del sector servicios en el Distrito Metropolitano de Quito”,
tesis de maestria en la universidad Internacional del Ecuador, tuvo

como objetivo determinar la relacion entre las Tecnologias de
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informacion y la calidad de servicio en las pequefias y medianas
empresas del sector servicios en el Distrito Metropolitano de Quito, la
muestra fue de 106 trabajadores de las pequefias y medianas
empresas, se aplicé una encuesta y un cuestionario llegando a la
conclusién gque existe relacién positiva entre la tecnologias de
informacion y la calidad de servicio en las pequefias y medianas

empresas del sector servicios en el Distrito Metropolitano de Quito.

Murillo, 1. (2019), en su investigacion titulada “Uso de las
tecnologias de informacion y su influencia como estrategia de
aprendizaje innovador en los estudiantes de cuarto afo de la escuela
de educacion basica Sebastian de Benalcdzar de la Parroquia Las
Mercedes, cantdn Las Naves, Provincia de Bolivar”, tesis de pre grado
en la Universidad Técnica de Babahoyo, Ecuador, tuvo como objetivo
determinar la influencia que tienen las tecnologias de informacion en
la estrategia de aprendizaje innovador en los estudiantes de cuarto
afo de la escuela de educacion basica Sebastian de Benalcazar de
la Parroquia Las Mercedes, canton Las Naves, Provincia de Boliva, la
investigacién fue de enfoque cuantitativo de disefio no experimental y
alcance correlacional, la muestra fue de 40 estudiantes, se aplicé una
encuesta y un cuestionario, llegando a la conclusidn que existe una la
tecnologia de informacion influye de manera positiva en la estrategia
de aprendizaje innovador en los estudiantes de cuarto afio de la
escuela de educacion basica Sebastian de Benalcazar de la

Parroquia Las Mercedes, canton Las Naves, Provincia de Bolivar.

Rubio, R. (2018), en su investigacion titulada “/mpacto de las
tecnologias de la informacion en la productividad de las empresas del
sector calzado de Tungurahua”, tesis de pre grado en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador, tuvo como objetivo analizar el impacto
de las tecnologias de la informacién en la productividad de las
empresas del sector calzado de Tungurahua, el enfoque de la
investigacion fue cuantitativa, el disefio no experimental y alcance
descriptivo exploratorio, la muestra fue de 304 trabajadores, se llegé
a la conclusion que existe un impacto positivo de la tecnologia de
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informacion en la productividad de las empresas del sector calzado

de Tungurahua.

Beltran, A. (2020), en su investigacion titulada “Las tecnologias
de la informacion y su contribucion en la produccion de cultivos”, tesis
de pre grado en la Universidad Técnica de Babahoyo, Ecuador, tuvo
como objetivo Describir la contribucion que las tecnologias de la
informacion y comunicacion TICs brindan a la produccién de cultivos,
la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y alcance correlacional, llegando a la conclusion que el
uso de las tecnologias de informacion va direccionada a mejorar la
produccion de los cultivos, debido a las mejoras que se pueden
realizar gracias a ellas, puesto que las tecnologias de la Informacion
es una de las aplicaciones con mayor potencial en la agricultura, por

sus altos beneficios y ventajas que proporciona.

2.1.2. A nivel nacional

Roman, R. (2020), en su investigacion titulada “Tecnologias de
la informacién y calidad de los servicios educativos en la Universidad
Nacional Autébnoma de Alto Amazonas, 2019”, tesis de maestria en la
Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo determinar la
correlacion entre las tecnologias de informacion y la calidad de los
servicios educativos que brinda la Universidad Nacional Autbnoma de
Alto Amazonas, en el periodo 2019, la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, disefilo no experimental y alcance descriptivo
correlacional, la muestra fue de 102 estudiantes, a quienes se les
aplicé una encuesta usando un cuestionario, llegando a la conclusion
gue existe un grado de correlacion positiva y alta. entre las
tecnologias de la informacion y calidad de los servicios educativos en
la Universidad Nacional Autonoma de Alto Amazonas, 2019 con un

coeficiente de correlacién de 0.757.

Navarro, J. (2019) en su investigacion titulada “La tecnologia
de la informacion y comunicacién y la calidad de servicio del taller de

topografia de la Universidad Continental” tesis de maestria en la



Universidad Nacional del Centro, tuvo como objetivo analizar la
relacion que existe entre la Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion y la calidad de servicio del Taller de Topografia de la
Universidad Continental, la investigacion fue de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental y alcance correlacional, la muestra fue de
600 estudiantes, se aplico una encuesta con un cuestionario, llegando
a la conclusion que existe una correlacion positiva alta, encontrando
un coeficiente de correlacion 0.790, entre ambas variables, por tanto,
es decir que la tecnologia de la informacién y comunicacién tiene
relacion positiva con la calidad de servicio en el Taller de Topografia

de la Universidad Continental.

Véasquez, G. y Lozano, D. (2021), en su investigacion titulada
“Uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion y la calidad
de servicio en la oficina de la facultad de ciencias economicas,
administrativas y contables de la Universidad Nacional de Ucayali —
20207, tesis de pre grado en la Universidad Nacional de Ucayali, tuvo
como objetivo conocer como se relaciona el uso de la tecnologia de
la informacidén y comunicacion con la calidad de servicio en la oficina
de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables,
Universidad Nacional de Ucayali, 2020, la investigacion fue de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y alcance descriptivo
correlacional, la muestra fue de 91 trabajadores, se aplic6 una
encuesta con un cuestionario, llegando a la conclusién que existe una
relacion positiva entre uso de la tecnologia de la informacion y
comunicacion y la calidad de servicio en la oficina de la facultad de
ciencias economicas, administrativas y contables de la Universidad
Nacional de Ucayali — 2020.

Duran, J. (2020), en su investigacion titulada “Tecnologia de la
informacion y calidad de servicio en una institucion educativa, Lima —
20197, tesis de doctorado en la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la tecnologia de la informacion y
la calidad de servicio en una institucion educativa de Lima 2019, la

investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
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y alcance correlacional, la muestra fue de 102 estudiantes, se aplico
la técnica de la encuesta usando un cuestionario, llegando a la
conclusién que se determind que existe relacion positiva entre la
tecnologia de la informacién y la calidad de servicio en una institucién

educativa de Lima 2019, con un coeficiente de correlacion de 0,249.

Ircafiaupa, C. (2018), en su investigacion titulada “Tecnologia
de la informacion y la calidad del servicio en el Sistema Integrado de
Administracion Financiera en entidades publicas de Salud, San Juan
de Lurigancho, 2018’ tesis de maestria en la Universidad Cesar
Vallejo, tuvo como objetivo determinar la relacién entre la tecnologia
de la informacién y la calidad de servicio en el Sistema Integrado de
Administracion Financiera en entidades publicas de Salud, San Juan
de Lurigancho, 2018, el enfoque fue cuantitativo, de disefio no
experimental y alcance descriptivo correlacional, la muestra fue de 40
trabajadores, se aplicé una encuesta con un cuestionario, llegando a
la conclusion que existe una relacion positiva entre la tecnologia de la
informacion y la calidad de servicio en el Sistema Integrado de
Administracién Financiera en entidades publicas de Salud, San Juan
de Lurigancho, 2018.

2.1.3. A nivel local

Chang, J. (2022), en su investigacion titulada “Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion y su Influencia en la Gestion
Administrativa de la Facultad de Ciencias Econdmicas Administrativas
y Contables, Universidad Nacional de Ucayali Periodo 2020”, Tesis
para obtener el grado de doctorado en la Universidad Nacional de
Ucayali, tuvo como objetivo general de determinar el grado de
influencia del uso de las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion en la Gestion Administrativa de los docentes y
trabajadores administrativos de la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali periodo

2020, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
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experimental y alcance correlacion, la muestra fue de 51 trabajadores
a quienes se les aplico una encuesta con un cuestionario, llegando a
la conclusion que el uso de las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion influye significativamente en la Gestion Administrativa
de los docentes y trabajadores administrativos de la Facultad de
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables, Universidad

Nacional de Ucayali periodo 2020.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Variable 1: Tecnologia de informacion
Definicion
Segun Ortiz, F. (2019), son un “Conjunto de aplicaciones,
sistemas, herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la

digitalizacion de sefales analdgicas, sonidos, textos e imagenes,

manejables en tiempo real’ (p. 28).

Segun Escalante, F. (2020), son “aquellos dispositivos,
herramientas, equipos y componentes electronicos, capaces de
manipular informacion que soportan el desarrollo y crecimiento

economico de cualquier organizacion” (p. 12).

Segun Laudon, K. y Laudon, J. (2018), son “un conjunto de
avances tecnoldgicos, posibilitados por la informatica, las
telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, todas éstas
proporcionan herramientas para el tratamiento y la difusion de la

informacion y contar con diversos canales de comunicacion” (p. 20).
Dimensiones de tecnologia de informacion

La tecnologia de informacidn tiene las siguientes dimensiones:
Digitalizacion

Segun Escalante, F. (2020), “es la accion de habilitar, optimar o
transformar la gestion empresarial aprovechando la tecnologia digital,

es decir encontrar, analizar, crear, comunicar y utilizar informacion de

manera efectiva en un contexto digital, usando herramientas web,
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herramientas de medios digitales, herramientas de programacion y

aplicaciones de software”. (p. 18), tiene los siguientes indicadores

- Usabilidad
- Funcionalidad y estabilidad
- Procesos

Electronificacion

Segun Escalante, F. (2020), “Es la propension a la utilizacion
de un soporte fisico homogéneo de todo tipo de informacion
definiéendose como el area de la ingenieria y de la fisica aplicada
tocante al esbozo y concentracion de conectores, generalmente
circuitos electrénicos, dicho funcionamiento pende del flujo de
electrones para la generacién, transmision, recepcion,
almacenamiento de informacién” (p. 22), tiene los siguientes

indicadores:

- Tiempo de respuesta
- Internet

- Grado de tecnologia de red

Computarizacion

Segun Escalante, F. (2020), “Es la tendencia al uso del
microprocesador o del ordenador como gran aliado dinamizador y
gestor de la convergencia, las computadoras han reformado
considerablemente el modo en que las empresas manejan en sus
respectivas industrias. la tecnologia ha adelantado tan marcadamente
que aquellos que no lo usan en sus negocios u organizaciones” (p.
25), tiene los siguientes indicadores:

- Soporte informéatico

- Mantenimiento preventivo

- Reposicion
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2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio
Definicion
Segun Zeithaml et al. (2018), es “la diferencia que existe entre
lo que el cliente espera y lo que recibe del servicio brindado, es decir

Sus expectativas contra las percepciones después de recibir el

servicio” (p. 22).

Segun Tigani, D. (2018), es “el grado de conocimiento y la
capacidad de satisfaccion para superar o cumplir con las expectativas

de nuestros clientes” (p. 16).

Segun Valls et al. (2018), es “la capacidad de cumplir o superar
con las expectativas de nuestros clientes, creando un valor agregado

en estas acciones” (p. 136).

Dimensiones de calidad de servicio

La calidad de servicio tiene las siguientes dimensiones:
Elementos tangibles

Segun Zeithaml et al. (2018), es “el aspecto fisico de las
instalaciones, herramientas y equipos que se utlizaran en la

prestacion de los servicios” (p. 29), tiene los siguientes indicadores:

Infraestructura

Herramientas

Equipos

Fiabilidad

Segun Zeithaml et al. (2018), como “la destreza con el cual se
brinda el servicio que se promete, de forma cuidadosa y segura” (p.

29), tiene los siguientes indicadores:

- Cumplimiento del servicio prometido
- Manejo de la informacion clara y precisa

- Garantia del servicio brindado
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Capacidad de respuesta

Segun Zeithaml et al. (2018), como “aquella iniciativa para
ayudar a los clientes, brindandoles un buen servicio de manera

rapida” (p. 29), tiene los siguientes indicadores:

- Conclusion de tramites
- Atencidn rapida y precisa

- Disposicién para resolver dudas y consultas
Seguridad

Segun Zeithaml et al. (2018), como “el grado de conocimientos
y atenciones que muestran los empleados respecto al desarrollo del
servicio que brindan, inspirando confianza y solvencia” (p. 29), tiene

los siguientes indicadores:

- Nivel de conocimiento
- Nivel de confianza

- Nivel de solvencia
Empatia

Segun Zeithaml et al. (2018), es “el nivel de atencidn
individualizada que las organizaciones o empresas ofrecen a sus

clientes” (p. 30), tiene los siguientes indicadores:

- Atencién individualizada
- Respeto

- Interés de las inquietudes planteadas por los usuarios

2.3. Definicién de términos basicos

Atencién rapiday precisa

Segun Zeithaml et al. (2018), es la asistencia y el
asesoramiento que una empresa ofrece a las personas que compran

o utilizan sus productos o servicios.
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Cumplimiento del servicio prometido

Segun Zeithaml et al. (2018), Implica desarrollar el servicio

prometido correcta y oportunamente
Equipos

Segun Escalante, F. (2020), es el conjunto de aparatos
electronicos y servicios anexos que pueden girar en torno al
ordenador personal, incluyendo el propio ordenador personal (ya sea
de sobremesa o portétil), y la comunicacién entre ordenadores y los

servicios que dichas redes de intercomunicacién precisan.
Estabilidad

Segun Ortiz, F. (2019), se dice que un sistema es estable
cuando su nivel de fallos disminuye por debajo de un determinado

umbral, que varia dependiendo de la estabilidad que se requiera.
Funcionalidad

Segun Escalante, F. (2020), se refiere a la capacidad de una
herramienta tecnolégica para suministrar un conjunto de funciones
gue satisfagan las necesidades implicitas o explicitas de los usuarios,

al ser utilizado bajo condiciones especificas.
Grado de tecnologia de red

Segun Laudon, K. y Laudon, J. (2018), es la interconexién
fisica o inaldmbrica que vincula varios dispositivos informaticos
(servidores, computadoras, teléfonos moviles, periféricos, entre otros)
para que se comuniguen entre si, con la finalidad de compatrtir datos

y ofrecer servicios.
Herramientas

Segun Ortiz, F. (2019), es el conjunto de instrumentos
empleados para manejar informacion por medio de la computadora

como el procesador de texto, la base de datos, graficadores, correo
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electrénico, hojas de calculo, buscadores, programas de disefio,

presentadores, redes de telecomunicaciones, entre otros
Internet

Segun Laudon, K. y Laudon, J. (2018), Es una red de
computadoras interconectadas entre si que ofrecen acceso y
comparten informacién a través de un lenguaje comuan. En la
actualidad es la red de computadoras mas grandes que existe en el
mundo; se conecta por teléfono (a través de un modem) o por fibra

Optica y transmite toda clase de informacion.
Infraestructura

Segun Valls et al. (2018), es el conjunto de medios técnicos,
servicios e instalaciones necesarios para el desarrollo de una

actividad o para que un lugar pueda ser utilizado.
Mantenimiento preventivo

Segun Escalante, F. (2020), el mantenimiento preventivo es
una estrategia de mantenimiento sencilla y popular. El mantenimiento
preventivo puede ayudar a prolongar la vida util de los activos,
aumentar la productividad y, en dltima instancia, reducir el gasto de

mantenimiento.
Manejo de lainformacion claray precisa

Segun Valls et al. (2018), es la recoleccion y el manejo de la
informacion de uno o mas fuentes y la distribucion de esa informacion
a uno o mas audiencias. Esto en algunos casos involucra a ellos
quienes tienen un papel en la produccion o un derecho sobre la

informacioén
Procesos

Segun Escalante, F. (2020), Es la ejecucién de diversas
instrucciones por parte del microprocesador, de acuerdo a lo que

indica un programa.
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Reposicion

Valls et al. (2018), es el proceso de reabastecimiento de las
estanterias del almacén tras la recepcion de nuevas mercancias por

parte de produccion o de proveedores
Respeto

Segun Zeithaml et al. (2018), es la consideracion, acompafada
de cierta sumisién, con que se trata a una persona 0 una cosa por
alguna cualidad, situacidn o circunstancia que las determina y que
lleva a acatar lo que dice o establece o a no causarle ofensa o
perjuicio.

Soporte informéatico

Segun Ortiz, F. (2019), es un servicio que se encarga de darle

al cliente un soporte por diferentes medios para buscar una solucién

al problema del mismo, ya sean fisicas (hardware) o l6gicas (software)
de cualquier tipo de dispositivo electrénico

Tiempo de respuesta

Segun Escalante, F. (2020), Es el tiempo transcurrido entre
una consulta en un sistema y la respuesta a esa consulta, a

solicitudes de servicio en una variedad de tecnologias
Tramites

Segun Tigani, D. (2018), es un conjunto de operaciones
relacionadas, ejecutadas por varias personas, que tiene un fin o

proposito
Usabilidad

Segun Ortiz, F. (2019), es el grado en que un producto puede
ser usado por usuarios especificos para conseguir metas especificas
con efectividad, eficiencia y satisfaccion dado un contexto especifico

de uso.
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2.4. Formulacion de hipoétesis

2.4.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre las tecnologias de
informacion y la calidad de servicio del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas

H1. Existe relacion significativa entre las tecnologias de
informacion y fiabilidad del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

H2. Existe relacion significativa entre las tecnologias de
informacion y la capacidad de respuesta del personal administrativo
en ESSALUD de Tarapoto, San Matrtin, 2022.

H3. Existe relacion significativa entre las tecnologias de
informacion y empatia del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

2.5. Variables

2.5.1. Definicién conceptual de la variable

Tecnologias de informacién

Segun Escalante, F. (2020), son “aquellos dispositivos,
herramientas, equipos y componentes electrénicos, capaces de
manipular informacion que soportan el desarrollo y crecimiento

econdmico de cualquier organizacion” (p. 12).
Calidad de servicio

Segun Zeithaml et al. (2018), es “la diferencia que existe entre
lo que el cliente espera y lo que recibe del servicio brindado, es decir
sus expectativas contra las percepciones después de recibir el

servicio” (p. 22).

2.5.2. Definicién operacional
Variable 2: Tecnologia de informacién

Se obtendré el puntaje para la operacionalizacién de la variable

a través de la aplicacion de un cuestionario a los trabajadores
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administrativos de Essalud, en San Martin, sobre las tecnologias de
informacion y sus tres dimensiones, cada dimension tendra tres
indicadores y por cada indicador se ha elaborara dos preguntas

usando la siguiente escala de Likert.

1.Nunca

2. Casinunca
3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre
Variable 2: Calidad de servicio

Se obtendra el puntaje para la operacionalizacion de la variable
a través de la aplicacibn de un cuestionario a los trabajadores
administrativos de Essalud, en San Martin, sobre la calidad de servicio
sus tres dimensiones, cada dimension tendra tres indicadores y por
cada indicador se ha elaborara dos preguntas usando la siguiente

escala de Likert.

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre
5. Siempre
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2.5.3. Operacionalizacion de la variable

Variable: Tecnologia de informacién

Dimensiones

Indicadores

items

No

Escala de

medicion

Digitalizacién

Usabilidad

1,2

¢La usabilidad de la herramienta de tecnoldgicas de
informacion son funcional para las actividades que
realiza?

¢La usabilidad de las tecnologias de informacién en
las areas administrativas se adapta a los procesos
operativos que realiza?

Funcionalidad y
estabilidad

3,4

¢La funcionalidad de las tecnologias de informacion
muestra estabilidad durante la labor diaria que
desempefian los trabajadores?

¢Con que frecuencia ocurre errores en la estabilidad
de las herramientas de tecnologia de informacion que
utiliza?

Procesos

¢El uso de tecnologia de informacién mejora los
procesos que realiza en su labor diaria?

Electronifica
cién

Tiempo de
respuesta

6,7

¢,Cuéndo se realiza las operaciones usando las
herramientas de tecnologia de informacion, los
tiempos de respuesta son los adecuados?

¢,Con que frecuencia los tiempos de respuesta de
algun requerimiento o consulta entre las areas
administrativas usando las herramientas de
tecnologia de informacién es el adecuado?

Internet

8,9

¢,Con que frecuencia las actividades que realizan lo
trabajadores requiere del servicio de internet?

¢La velocidad de trasferencia del internet le permite
realizar su labor de manera eficiente?

Grado de
tecnologia de red

10

.¢Considera que el grado de tecnologia de la red
implementada en la institucion es el adecuado?

Computariza
cion

Soporte
informatico

11,12

¢Las computadoras de su area de trabajo recibe el
soporte técnico en el momento oportuno?

¢Cuéndo existe una averia el tiempo de respuesta
para atender esa averia por parte del soporte
informéatico es el adecuado?

Mantenimiento
preventivo

13,14

¢,Con que frecuencia se realiza el mantenimiento
preventivo de los equipos informaticos?

¢,Con que frecuencia se realiza capacitaciones para
el buen uso equipos informaticos, como parte del
mantenimiento preventivo?

Reposicion

15

¢,Con que frecuencia ante una averia grave de un
equipo informatico se cuenta con un plan de
reposicion?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Casi
siempre

5. Siempre
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Variable: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Escala de
N° medicion
Fiabilidad Cumplimiento del | 16,17 | ¢Se tiene las herramientas tecnolégicas necesarias
servicio prometido para cumplir con el servicio prometido?
¢ Con que frecuencia se evalla el cumplimiento de
los servicios prometidos en su area ?
Manejo de la 18,19 | ¢(Existe un manejo de informacion clara y precisa en
informacion clara las &reas administrativas de Essalud?
y precisa ¢, Se comparte y actualiza de manera clara y precisa
la informacién entre los trabajadores de las areas
administrativas?
Garantia del 20 ¢Con que frecuencia se mide la calidad del servicio
servicio brindado brindado para garantizar un buen servicio?
Capacidad Conclusion de | 21,22 | ¢Existe niveles de prioridad para la conclusion de los
tramites tramites?
de respuesta i . , . L
¢,Con que frecuencia se evalla el nivel de conclusion
de los tramites en su area administrativa ?
Atencién rapida y | 23,24 | ¢Existe tiempos establecidos para la atencién rapida | 1. Nunca
precisa y precisa de los requerimientos o tramites solicitados? | 5 casi nunca
¢,Con que frecuencia se evalla el nivel de atencion
rapida y precisa a los requerimientos o tramites? 3. Aveces
4. Casi
Disposicion para | 25 ¢Los trabajadores tienen una buena disposicion para | siempre
resolver dudas y atender los tramites o requerimiento? )
consultas 5. Siempre
Empatia Atencion 26,27 | ¢Existe una atencién individualizada de los
individualizada requerimientos y solicitudes entre empleados?
¢Las herramientas tecnoldgicas le permite atender los
requerimientos o solicitudes de manera
individualizada?
Respeto 28,29 | ¢Se trata con respeto al personal de las areas
administrativas por parte de los jefes y directivos?
¢El personal de las areas administrativas respeta la
funcion y trabajo que tiene cada uno de ellos?
Interés de las ¢Existe un interés de solucionar las inquietudes
inquietudes 30 planteadas por los usuarios?

planteadas por los
usuarios
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion
El enfoque de la investigacibn es cuantitativo, segun
Hernandez et al. (2018), este enfoque “utiliza la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar

teorias”. (p. 21).

La investigacién es aplicada, porque segun Hernandez, et al.
(2018), “porque permite resolver problemas y aplica teorias existentes

para el estudio de las variables seleccionadas” (p. 25).

El método a utilizar en la presente investigacion es: Hipotético
— Deductivo, segun Hernandez et al. (2018), el “Método deductivo es
un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones

generales para obtener explicaciones particulares” (p.12).

El disefio de la investigacibn es no experimental, Segun
Hernandez et al. (2018), estos estudios “no manipulan las variables,
sb6lo se observan los fenbmenos en su ambiente natural para
analizarlos” (p. 185) y su alcance sera descriptivo correlacional esto

segun Hernandez et al. (2018), define que una investigacion es
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descriptivo y correlacional porque “consideran al fendmeno estudiado
y sus componentes, definen variables describiendo tendencias de la
poblacién o muestra, el cual permite establecer la relacién entre las

variables” (p. 90).

Segun lo fundamentado en la teoria de investigacion, se tiene el

siguiente diagrama:

El diagrama es el siguiente:

Donde:

M = Muestra de los trabajadores administrativas de ESSALUD
O1 = Tecnologias de informacién

O2 = Calidad de servicio

r = Coeficiente de correlacion.

3.2. Poblaciéon y muestra

3.2.1. Poblacion
La poblacién sera el nimero de trabajadores administrativos

de ESSALUD, como se detalla a continuacion:

Tabla N° 1: Poblacién de la investigacion

H Areas Cantidad

1 Direccion 3

2 Informatica 9

3 Administracion 3

5 Finanzas 13

6 Logistica 23

7 Recursos humanos 10

8 Referencia 7
Total 68

Nota. Elaboracion propia
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3.2.2. Muestra
Se utilizd una muestra no probabilistica, segun Hernandez et
al. (2018), “es aquel sub grupo de la poblacion, donde aquellos
elementos elegidos no obedece a la probabilidad, si no a aquellas
caracteristicas que pueda tener la investigaciéon” (p. 176), por lo que
el criterio para la muestra que se va a considerar seran los 68
trabajadores de Essalud.
3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1 Técnica

La Encuesta

Se utilizé la técnica de la encuesta para esta investigacion, al
ser el mas adecuado para la investigacion, segun Hernandez et al.
(2018), “Es un procedimiento que permite explorar cuestiones que
hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacién de

un numero considerable de personas” (p. 120).

3.3.2 Instrumentos

Cuestionario

De acuerdo a Hernandez et al. (2018), “Es un documento que
recoge en forma organizada los indicadores de las variables

implicadas en el objetivo de la encuesta”.

El instrumento que se utilizé para ambas variables fue un cuestionario
de 30 items, 15 referente a las tecnologias de informacion y 15 para
la calidad de servicio, la escala seré la de Likert, teniendo valores del
labs.

3.4. Validez y confiabilidad del instrumento
Validez

Se realiz6 mediante la técnica de juicio de expertos (03), quienes

emitieron su valides mediante la firma de las respectivas constancias.
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Este es el resumen de resultados obtenidos:

Tabla N° 2: Resumen de validez de juicio de experto

N° Grado Apellidos y nombres del experto Apreciacion
academico

1 Doctor Guillermo Martin Montalvo Taboada Aplicable

2  Magister Carlos Santiago Amado Ramirez Aplicable

3 Magister Adrian Marcelo Sifuentes Rosales Aplicable

Nota. Elaboracién propia
Confidencialidad

Segun Hernandez et al. (2018), La confiabilidad de un
instrumento de medicién es considerada como el grado en que, al
aplicarse de manera repetitiva al mismo objeto de estudio u otro

diferente, se produciran resultados iguales o similares.

Por lo que se realizd6 mediante el método de consistencia
interna de Alpha de Cronbach, sistematizando los resultados con un
programa de céalculos como el Microsoft Excel y la utilizacion del

programa de SPSS versidn 25, los resultados estan en anexo N° 4.

3.5. Técnicas para el procesamiento de lainformacién
3.5.1. Recoleccion de datos

Una vez que se aplicado el instrumento de recoleccion de datos
en la muestra, fue procesado, mediante la sistematizaciéon de una
base de datos en una hoja de célculo Excel con las respuestas
obtenidas y luego se empleara un software estadistico como lo es el
SPSS 25 para su tratamiento usando la estadistica descriptiva e
inferencial.

La presentacion de la informacion fue mediante cuadros y
gréficos estadisticos, tablas de frecuencias, porcentajes, prueba de
normalidad (Kolmogérov-Smirnov) y la prueba de Rho Spearmen,
para la hipétesis de los coeficientes de correlacién entre las dos

variables
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados
Analisis descriptivo

Variable 1: Tecnologias de informacién

Tabla N° 3. Niveles obtenidos sobre tecnologias de informacion

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 4 5.8 5.8
Malo 10 14.8 20.6
Regular 15 22.1 427
Bueno 29 42.6 85.3
Muy Bueno 10 14.7 100
Total 68 100

Nota. Elaboracion propia

Figura N° 1. Niveles obtenidos sobre tecnologias de informacion
45
40
35
30
25

20
15
10
5
| e

Muy maio Malo Regular Bueno Muy Bueno

Nota. Elaboracion propia
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Interpretacién: Los resultados de la percepcion de los trabajadores
respecto a las tecnologias de informacion, mostrados en la tabla y el grafico,
indican que, un 42.6% dijo que es bueno, el 22.1% indicio que es regular, el
14.8 % indico que es malo, el 14.7% indico que es muy bueno y el 5.8%
indico que es muy malo, lo que evidencia que bajo la percepcion de los
trabajadores la tecnologia de informacion en la direccion regional de salud
de Tarapoto es bueno.

Dimensiones de la variable tecnologia de informacion

Tabla N° 4. Niveles obtenidos sobre la dimensién digitalizacion

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 5 7.4 7.4
Malo 9 13.2 20.6
Regular 15 22.1 42.7
Bueno 26 38.2 80.9
Muy Bueno 13 19.1 100
Total 68 100

Nota. Elaboracion propia
Figura N° 2. Niveles obtenidos sobre la dimension digitalizacion

45

25

38.2
20
15
10
s
0

Muy malo Maic Regular Buenc Muy Bueno

Nota. Elaboracién propia
Interpretacidon: Los resultados de la percepciéon de los trabajadores
respecto a la dimension digitalizacion mostrados en la tabla y el grafico,
indican que, un 38.2% indico que es bueno, el 22.1% indicio que es regular,

el 19.1% indico que el sistema es muy bueno, el 13.2% indico es malo y el
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7.4 % indico que el sistema es muy malo, lo que evidencia que bajo la
percepcion de los trabajadores respecto a la dimension digitalizacion de la
variable tecnologia de informacion en la direccién regional de salud de

Tarapoto es bueno.

Tabla N° 5. Niveles obtenidos sobre la dimensién electronificacion

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 4 5.9 5.9
Malo 13 19.1 25
Regular 15 22.1 471
Bueno 28 41.1 88.2
Muy Bueno 8 11.8 100
Total 68 100

Nota. Elaboracion propia

Figura N° 3. Niveles obtenidos sobre la dimensién electronificacion
45

25
20
15

10

0 ﬂ

Muy malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

w

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Los resultados de la percepcion de los trabajadores
respecto a la dimensién electronificacion mostrados en la tabla y el grafico,
indican que, un 41.2% indico que es bueno, el 22.1% indicio que es regular,
el 19.1% indico que el sistema es malo, el 11.8% indico es muy bueno y el
5.9% indico que el sistema es muy malo, lo que evidencia que bajo la
percepcion de los trabajadores respecto a la dimension electronificacién de
la variable tecnologia de informacion en la direccion regional de salud de

Tarapoto es bueno.
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Tabla N° 6. Niveles obtenidos sobre la dimensién computarizacion

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 4 5.8 5.8
Malo 10 14.7 20.5
Regular 18 26.5 47
Bueno 28 41.2 88.2
Muy Bueno 8 11.8 100
Total 68 100

Nota. Elaboracién propia

Figura N° 4. Niveles obtenidos sobre la dimensién computarizacion
45
40
35

30

41.2
25
20
15
14.7
10
e

Muy malo Malec Regular Bueno Muy Bueno
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacidn: Los resultados de la percepcién de los trabajadores
respecto a la dimensién computarizacion mostrados en la tabla y el grafico,
indican que, un 41.2% indico que es bueno, el 26.5% indicio que es regular,
el 14.7% indico que el sistema es malo, el 11.8% indico es muy bueno y el
5.8% indico que el sistema es muy malo, lo que evidencia que bajo la
percepcion de los trabajadores respecto a la dimension computarizacion de
la variable tecnologia de informacién en la direccién regional de salud de

Tarapoto es bueno.
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Variable: Calidad de servicio

Tabla N° 7. Niveles obtenidos sobre la calidad de servicio

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 5 7.4 7.4
Malo 12 17.6 25
Regular 16 235 48.5
Bueno 25 36.8 85.3
Muy Bueno 10 14.7 100
Total 68 100

Nota. Elaboracién propia

Figura N° 5. Niveles obtenidos sobre la calidad de servicio
40
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Nota. Elaboracion propia

Interpretacién: Los resultados de la percepcién de los trabajadores
respecto a la calidad de servicio mostrados en la tabla y el grafico, indican
gue, un 36.8% indico que es bueno, el 23.5% indicio que es regular, el 17.6%
indico que es malo, el 14.7% indico que es muy bueno y el 7.4% indico que
es muy malo, lo que evidencia que bajo la percepcién de los trabajadores la
calidad de servicio en la direccion regional de salud de Tarapoto es bueno.
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Dimensiones de la variable calidad de servicio

Tabla N° 8. Niveles obtenidos sobre la dimensién fiabilidad

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 7 10.3 10.3
Malo 10 14.8 25.1
Regular 16 23.5 48.6
Bueno 23 33.8 82.4
Muy Bueno 12 17.6 100
Total 68 100

Nota. Elaboracién propia

Figura N° 6. Niveles obtenidos sobre la dimensién fiabilidad
40
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Nota. Elaboracion propia
Interpretacién: Los resultados de la percepcién de los trabajadores
respecto a la dimension fiabilidad mostrados en la tabla y el grafico, indican
gue, un 33.8% indico que es bueno, el 23.5% indico que es regular, el 17.6%
indico que es muy bueno, el 14.8 % indico que es malo y el 10.3% indico que
es muy malo, lo que evidencia que bajo la percepcion de los trabajadores
respecto a la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio en la

direccién regional de salud de Tarapoto es bueno.

31



Tabla N° 9. Niveles obtenidos

sobre sobre la dimension capacidad de

respuesta
Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada
Muy malo 6 8.8 8.8
Malo 9 13.2 22
Regular 18 26.5 485
Bueno 25 36.8 85.3
Muy Bueno 10 14.7 100
Total 68 100

Nota. Elaboracién propia

Figura N° 7. Niveles obtenidos sobre la dimensién capacidad de respuesta

40
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Nota. Elaboracion propia
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Interpretacién: Los resultados de la percepcién de los trabajadores

respecto a la dimension capacidad de respuesta mostrados en la tabla y el

grafico, indican que, un 36.8% indico que es bueno, el 26.5% indico que es

regular, el 14.7% indico que es muy bueno, el 13.2% indico que es malo y el

8.8% indico que es muy malo, lo que evidencia que bajo la percepcion de los

trabajadores respecto a la dimension fiabilidad de la variable calidad de

servicio en la direccion regional de salud de Tarapoto es bueno.
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Tabla N° 10. Niveles obtenidos sobre sobre la dimension empatia

Frecuencias
Clases Absoluta Relativa (%) Acumulada

Muy malo 5 7.4 7.4
Malo 13 19.1 26.5
Regular 19 27.9 54.4
Bueno 22 324 86.8
Muy Bueno 9 13.2 100
Total 68 100

Nota. Elaboracién propia

Figura N° 8. Niveles obtenidos sobre la dimensién empatia
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacidn: Los resultados de la percepcién de los trabajadores
respecto a la dimension empatia mostrados en la tabla y el grafico, indican
que, un 32.4% indico que es bueno, el 27.9% indico que es regular, el 19.1%
indico que es malo, el 13.2% indico que muy bueno y el 7.4% indico que es
muy malo, lo que evidencia que bajo la percepcién de los trabajadores
respecto a la dimension empatia de la variable calidad de servicio en la

direccién regional de salud de Tarapoto es bueno.
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Anéalisis inferencial
Prueba de normalidad

Tabla N° 11. Resultados de la prueba de normalidad de la variable 1

Tecnologia de informacion Shapiro Wilk

Estadistico gl P -Sig.
Digitalizacion .353 68 .005
Electronificacion 348 68 .006
Computarizacion 356 68 .008

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la aplicacién de la
prueba de Normalidad segun el test de Shapairo Wilk para la variable
tecnologia de informacion y sus dimensiones los valores de P Sig. son
menores a 0.05 por lo tanto las variables no cumplen las condiciones de
normalidad, por lo que se usé pruebas de hipotesis no paramétricas, en este

caso la correlacion de Rho de Spearman.

Tabla N° 12. Resultados de la prueba de normalidad de la variable 2

Calidad de servicio Shapiro Wilk

Estadistico al P- Sig.
Fiabilidad .378 68 .009
Capacidad de respuesta 334 68 .002
Empatia .356 68 .004

Nota. Elaboracion propia

Descripcion: De acuerdo a los resultados de la aplicaciéon de la
prueba de Normalidad segun el test de Shapiro Wilk para la variable calidad
de servicio y sus dimensiones, los valores de P Sig. son menores a 0.05 por
lo tanto las variables no cumplen las condiciones de normalidad, por lo que
se uso pruebas de hipotesis no paramétricas, en este caso la correlacién de

Rho de Spearman.
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Prueba de hipotesis
Contraste de la hipotesis general
ho: No existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion
y la calidad de servicio del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

h1: Existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion y la
calidad de servicio del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto,
San Martin, 2022.

Tabla N° 13. Prueba de hipotesis general

tecnologia de calidad de
informacion servicio
; Coeficiente
tecnologia de 1.000 0.904
de correlacion
Sig.
informacion (bilatgral) 0.003
RHO DE N 68 68
SPEARMAN Coeficiente
. ., de 0.904 1.000
Satisfaccion correlacion
laboral Sig.
(bilateral) 0.003
N 68 68

Nota. Elaboracién propia

Descripcion: Segun los resultados obtenidos al aplicar la prueba de
Rho Spearman para analizar la correlacion entre la tecnologia de
informacion y la calidad de servicio, se obtuvo un valor del coeficiente de
correlacion rno= 0.904 y un grado de significancia de P=0.003 lo que indica
gue existe una correlacion positiva y alta entre ambas variables, por lo que
existe una evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se acepta
la hip6tesis planteada.
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Hipo6tesis especificos
Contraste de la hipotesis especifico

ho: No existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion
y fiabilidad del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San
Martin, 2022.

h1: Existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion y
fiabilidad del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Matrtin,
2022.

Tabla N° 14. Prueba de hipotesis especifico 1

tecnologia de

. - Fiabilidad
informacion
) Coeficiente
tecnologia de 1.000 0.896
de correlacion
Sig.
informacion (bilatgral) 0.001
RHO DE N 68 68
SPEARMAN Coeficiente
de 0.896 1.000
Fiabilidad correlaciéon
Sig.
(bilateral) 0.001
N 68 68

Nota. Elaboracion propia

Descripcidon: Segun los resultados obtenidos al aplicar la prueba de
Rho Spearman para analizar la correlacion entre la tecnologia de
informacion y la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio, se
obtuvo un valor del coeficiente de correlacion rno= 0.896 y un grado de
significancia de P=0.001, lo que indica que existe una correlacién positiva y
alta entre la tecnologia de informacién y la dimension fiabilidad de la variable
calidad de servicio, es decir existe una evidencia estadistica para rechazar

la hipbtesis nula y se acepta la hipétesis planteada.
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Contraste de la hipotesis especifico 2

ho: No existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion
y la capacidad de respuesta del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

h1: Existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion y la
capacidad de respuesta del personal administrativo en ESSALUD de
Tarapoto, San Martin, 2022.

Tabla N° 15. Prueba de hipétesis especifico 2

tecnologia de Capacidad de

informacion respuesta
; Coeficiente
tecnologia de 1.000 0.890
de correlacion
Sig.
informacion (bi|atgra|) 0.003
RHO DE N 68 68
SPEARMAN ) Coeficiente
Capacidad de 0.890 1.000
de correlacion
Sig.
respuesta  (bilatoral) 0.003
N 68 68

Nota. Elaboracién propia

Descripcion: Segun los resultados obtenidos al aplicar la prueba de
Rho Spearman para analizar la correlaciéon entre la tecnologia de
informacion y la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicio, se obtuvo un valor del coeficiente de correlacion rno= 0.890 y un
grado de significancia de P=0.001 lo que indica que existe una correlacién
positiva y alta entre la tecnologia de informacién y la dimensién capacidad
de respuesta de la variable calidad de servicio, es decir existe una evidencia

estadistica para rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteada.
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Contraste de la hipo6tesis especifico 3

ho: No existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion
y empatia del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Matrtin,
2022.

h1: Existe relacion significativa entre la tecnologia de informacion y
empatia del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin,
2022.

Tabla N° 16. Prueba de hipétesis especifico 3

tecnologia de

. - Empatia
informacioén
; Coeficiente
tecnologia de 1.000 0.988
de correlacién
Sig.
informacion  (bilateral) 0.003
RHO DE N 68 68
SPEARMAN Coeficiente
de 0.988 1.000
Empatia correlacién
Sig.
(bilateral) 0.002
N 68 68

Nota. Elaboracién propia

Descripcidon: Segun los resultados obtenidos al aplicar la prueba de
Rho Spearman para analizar la correlacion entre la tecnologia de
informacion y la dimension empatia de la variable calidad de servicio, se
obtuvo un valor del coeficiente de correlacion rno= 0.896 y un grado de
significancia de P=0.001 lo que indica que existe una correlacion positiva y
alta entre la tecnologia de informacion y la dimensién empatia de la variable
calidad de servicio, es decir existe una evidencia estadistica para rechazar

la hipbtesis nula y se acepta la hipétesis planteada.
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4.1. Discusion

1. De acuerdo a los resultados obtenidos donde se muestra que existe
un nivel de relacion positiva entre la tecnologia de informacion y la calidad
de servicio, un coeficiente de correlacion rho= 0.904 y un grado de
significancia de P=0.003, se observa que este resultado no es ajeno a otras
investigaciones, donde se analiza también el nivel de relacion de la
tecnologia de informacién y la calidad de servicio en otro &mbito y tiempo de
estudio, como en la Vicente, D. (2018), quien tuvo como objetivo analizar
cdmo impacta las tecnologias de la informacién y la calidad de servicio del
establecimiento comercial minorista, llegando a la conclusién que el uso de
las TI, mejora e incrementa la calidad del servicio del establecimiento
comercial minorista, fundamentado en que las tecnologias de informacion
gue Segun Escalante, F. (2020), son “aquellos dispositivos, herramientas,
equipos y componentes electrénicos, capaces de manipular informacién que
soportan el desarrollo y crecimiento econémico de cualquier organizacion”
(p- 12) y la calidad de servicio segun Zeithaml et al. (2018), es “la diferencia
gue existe entre lo que el cliente esperay lo que recibe del servicio brindado,
es decir sus expectativas contra las percepciones después de recibir el

servicio” (p. 22).

2. De acuerdo los resultados obtenidos donde se muestra que existe
un nivel de relacion positiva significativa entre la tecnologia de informacion y
fiabilidad del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Matrtin,
2022, segun los resultados obtenidos al aplicar la prueba de Rho Spearman
donde se encontrd un coeficiente de correlacién rho= 0.896 y un grado de
significancia de P=0.001, se puede constatar que este resultado no es ajeno
a otras investigaciones, donde se analiza el nivel de relacion de la tecnologia
de informacion y fiabilidad en otro &mbito y tiempo de estudio, como lo es la
investigacién que realizo Roman, R. (2020) quien tuvo como uno de sus
objetivos especificos analizar la correlacion entre la tecnologia de
informacion vy la fiabilidad que brinda la Universidad Nacional Autonoma de
Alto Amazonas, en el periodo 2019, llegando a la conclusion que existe un
grado de correlacion positiva y alta entre tecnologia de informacién y

fiabilidad en la Universidad Nacional Autbnoma de Alto Amazonas, 2019,
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teniendo en cuenta que la digitalizacion segun Zeithaml et al. (2018), como
“la destreza con el cual se brinda el servicio que se promete, de forma

cuidadosa y segura” (p. 29).

3. Los resultados obtenidos muestra que existe un nivel de relacion
positiva entre la tecnologia de informacion y la capacidad de respuesta del
personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, segun
los resultados obtenidos al aplicar la prueba de Rho Spearman donde se
encontro un coeficiente de correlacion rho=0.890 y un grado de significancia
de P=0.001, se puede constatar que este resultado no es ajeno a otras
investigaciones, donde se analiza el nivel de relacién de la tecnologia de
informacion y la capacidad de respuesta, como lo es la investigacion que
realizo por Navarro, J. (2019) tuvo como objetivo uno de sus objetivos
analizar la relacion que existe entre la tecnologia de la informacién y
comunicaciéon y la capacidad de respuesta del Taller de Topografia de la
Universidad Continental, llegando a la conclusién que existe una correlacion
positiva alta, encontrando un coeficiente de correlacion 0.790, entre ambas
variables, por tanto, es decir que la tecnologia de la informacion y
comunicacién tiene relacion positiva con la capacidad de respuesta en el
Taller de Topografia de la Universidad Continental, teniendo en cuenta que
la capacidad Segun Zeithaml et al. (2018), como “aquella iniciativa para
ayudar a los clientes, brindandoles un buen servicio de manera rapida” (p.
29).

4. Los resultados obtenidos muestra que existe un nivel de relacion
positiva entre la tecnologia de informacion y empatia del personal
administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, segun los
resultados obtenidos al aplicar la prueba de Rho Spearman donde se
encontré un coeficiente de correlacion rho= 0.896, se puede constatar que
este resultado no es ajeno a otras investigaciones, donde se analiza el nivel
de relacion de la tecnologia de informacién y empatia, en otro ambito y
tiempo de estudio, como lo es la investigacion que realizo Vasquez, G. y
Lozano, D. (2021), tuvo como uno de sus objetivos conocer cOmo se
relaciona el uso de la tecnologia de la informacion y la empatia en la oficina

de la Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables,
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Universidad Nacional de Ucayali, 2020, llegando a la conclusién que existe
una relacion positiva entre uso de la tecnologia de la informacion y
comunicacién y la empatia en la oficina de la facultad de ciencias
econdémicas, administrativas y contables de la Universidad Nacional de
Ucayali — 2020, teniendo en cuenta que la empatia segun Zeithaml et al.
(2018), es “el nivel de atencién individualizada que las organizaciones o

empresas ofrecen a sus clientes” (p. 30).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
Conclusion general

Se concluye que existe un nivel de relacion positiva entre las
tecnologias de informaciébn y la calidad de servicio del personal
administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, de acuerdo a
los resultados obtenidos al aplicar la prueba de Rho Spearman donde se
encontro un coeficiente de correlacion rho= 0.904 y un grado de significancia

de P=0.003, lo que indica un grado de correlacion alta.
Conclusiones especificas

1. Se concluye que existe un nivel de relacion positiva entre las
tecnologias de informacién y fiabilidad del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, segun los resultados obtenidos al
aplicar la prueba de Rho Spearman donde se encontré un coeficiente de
correlacion rho= 0.896 y un grado de significancia de P=0.001, lo que indica

un grado de correlacion alta.

2. Se concluye que existe un nivel de relacion positiva entre las
tecnologias de informacion y la capacidad de respuesta del personal
administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, segun los
resultados obtenidos al aplicar la prueba de Rho Spearman donde se
encontro un coeficiente de correlacion rho= 0.890 y un grado de significancia

de P=0.001, lo que indica un grado de correlacién alto.

3. Se concluye que existe un nivel de relacién positiva entre las
tecnologias de informacién y empatia del personal administrativo en
ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022, segun los resultados obtenidos al
aplicar la prueba de Rho Spearman donde se encontré un coeficiente de
correlacion rho= 0.896 y un grado de significancia de P=0.001, lo que indica

un grado de correlacion alto.
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Recomendaciones

1. A los directivos desarrollar planes de accion sobre la
implementacion el mantenimiento preventivo y uso adecuado de los
equipos y la adquisicion herramientas tecnologia que forman parte de
las tecnologias de informacién que la institucién cuenta, este plan de
accion debe incluir la digitalizacion de actividades que se realizan de
manera manual, la electrificacion con equipos para el trabajo
automatizado y computarizacion que formen parte de un sistema
digital que permita la ayuda en la actividades de los trabajadores
mejorando su fiabilidad, la capacidad de respuestas en sus

procedimientos y la empatia hacia las actividades que realicen.

2. A los jefes de area monitorear las actividades que realizan
los trabajadores con el fin de identificar aquellas debilidades en el uso
delas tecnologias de informacion que influyan en la calidad de servicio
que brindan, con el objetivo de fortalecer aquellas debilidades y

mejorar la calidad de servicio brindada.

3. A los trabajadores, hacer el uso correcto de las tecnologias
de informacion implementadas en ESSALUD de Tarapoto, que les
permita llevar a cabo un trabajo en linea con las herramientas
tecnolégicas que estdn a su disposicion como parte dela
modernizacion delos procesos que influira en la mejora de los tiempos

de respuesta y la atencion a los usuarios.

4. A los futuros investigadores, que esta investigacion sirva
como un antecedente para contribuir a futuras investigaciones

relacionadas a tecnologias de informacion y calidad de servicio.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

Tecnologias de informacion y calidad de servicio del personal administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022

Variables
Problema General Objetivo General Hipétesis General Metodologia
Nombre Dimensiones Indicadores
¢ Cudl es la relacién que existe Determinar la relacion que existe Existe relacién significativa entre Variable 1: Digitalizacién Usabilidad ENFOQUE DE LA INVESTIGACION:
entre las tecnologias de entre las tecnologias de las tecnologias de informacién y la Funcionalidad y estabilidad Cuantitativo
informacion y la calidad de informacién y la calidad de servicio calidad de servicio del personal Tecnologias de Procesos :
servicio del personal del personal administrativo en administrativo en ESSALUD de informacion — . DISENO
administrativo en ESSALUD de ESSALUD de Tarapoto, San Tarapoto, San Martin, 2022. Electronificacion | Tiempo de respuesta No experimental
Tarapoto, San Martin, 2022? Martin, 2022. Internet
) Grado de tecnologia de red ALCANCE
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipétesis Especifico Descriptivo Correlacional
. P1. ¢ Cual es la relacion que 01. Analizar la relacion que existe H1. Existe relacion significativa ESQUEMA:
existe entre las tecnologias y entre las tecnologias de entre las tecnologias de S
fiabilidad del personal informacion y fiabilidad del informacion y fiabilidad del Computarizacion | Soporte informatico P
administrativo en ESSALUD de personal administrativo en personal administrativo en Mantenimiento preventivo M r
Tarapoto, San Martin, 20227 ESSALUD de Tarapoto, San ESSALUD de Tarapoto, San Reposicion \ o
Martin, 2022 Martin, 2022.
P2. ¢ Cual es la relacion que 02. Analizar la relacion que existe H2. Existe relacion significativa Fiabilidad Cumplimiento del servicio prometido POBLACION:
existe entre las tecnologias y la entre las tecnologias de entre las tecnologias de Manejo de la informacion clara y precisa | 68 trabajadores
capacidad de respuesta del informacion y la capacidad de informacién y la capacidad de Garantia del servicio brindado
personal administrativo en respuesta del personal respuesta del personal MUESTRA:
ESSALUD de Tarapoto, San administrativo en ESSALUD de administrativo en ESSALUD de Capacidad de Conclusién de tramites 68 trabajadores
Martin, 20227 Tarapoto, San Martin, 2022. Tarapoto, San Martin, 2022. respuesta Atencion rapida y precisa
Variable 2: Disposicion para resolver dudas y TECNICAS
Calidad de consultas
_ _ _ _ i i E— servicio _ S— Encuesta
P3. ¢ Cudl es la relacion que 03. Analizar la relacion que existe H3. Existe relacion significativa Empatia Atencién individualizada
existe entre las tecnologias y entre las tecnologias de entre las tecnologias de Respeto INSTRUMENTO
empatia del personal informacién y empatia del personal | informacion y empatia del personal Interés de las inquietudes planteadas | o\ estionario
administrativo en ESSALUD de administrativo en ESSALUD de administrativo en ESSALUD de por los usuarios
Tarapoto, San Martin, 2022? Tarapoto, San Martin, 2022. Tarapoto, San Martin, 2022. ESTADISTICA DESCRIPTIVA:

-Tabla de frecuencia
- Gréficos de barras

ESTADISTICA INFERENCIAL:
Para la constatacion de las hipétesis
se aplicara la Prueba Rho Spearman.
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Anexo 2: Instrumento de aplicacion

Tecnologias de informacion y calidad de servicio del
administrativo en ESSALUD de Tarapoto, San Martin, 2022

personal

El presente cuestionario tiene el propésito de recoger informacion para el

desarrollo de una tesis, cuya tematica esta relacionada a las tecnologas de

informacion y calidad de servicio. Para cuyo efecto, le agradecemos de

antemano la veracidad de sus respuestas, pues asi lo exige la seriedad y la

rigurosidad de la investigacion.

INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y CALIDAD DE SERVICIO

INVESTIGACION:

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted

considere refleja mejor su situacion, marcando con una "X" la respuesta que

corresponda, considerando la siguiente escala:

Nunca Casi nunca | A veces A veces Siempre
1 2 3 4 5
ltems Tecnologias de informacion

D1 Digitalizacion 1|2 ‘ 3

01 ¢La usabilidad de la herramienta de tecnoldgicas de informacién
son funcional para las actividades que realiza?

02 ¢La usabilidad de las tecnologias de informacion en las areas
administrativas se adapta a los procesos operativos que realiza?

03 ¢La funcionalidad de las tecnologias de informacion muestra
estabilidad durante la labor diaria que desempefian los
trabajadores?

04 ¢ Con que frecuencia ocurre errores en la estabilidad de las
herramientas de tecnologia de informacién que utiliza?

05 ¢El uso de tecnologia de informaciéon mejora los procesos que
realiza en su labor diaria?

D2 Electronificacion 1 2 ‘ 3

06 ¢ Cuando se realiza las operaciones usando las herramientas de
tecnologia de informacién?

07 ¢ Los tiempos de respuesta son los adecuados?

08 ¢ Con que frecuencia las actividades que realizan los trabajadores
requiere del servicio de internet?

09 ¢La velocidad de trasferencia del internet le permite realizar su
labor de manera eficiente?
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10

.¢,Considera que el grado de tecnologia de la red implementada
en la institucién es el adecuado?

D3 Computarizacion ‘ 3
11 ¢Las computadoras de su area de trabajo recibe el soporte
técnico en el momento oportuno?
12 ¢,Cuando existe una averia el tiempo de respuesta para atender
esa averia por parte del soporte informatico es el adecuado?
13 ¢, Con que frecuencia se realiza el mantenimiento preventivo de
los equipos informéticos?
14 ¢ Con que frecuencia se realiza capacitaciones para el buen uso
equipos informaticos, como parte del mantenimiento preventivo?
15 ¢Con que frecuencia ante una averia grave de un equipo
informatico se cuenta con un plan de reposicion?
Items Calidad de servicio
D1 Fiabilidad ‘ 3
16 ¢ Se tiene las herramientas tecnoldgicas necesarias para cumplir
con el servicio prometido?
17 ¢Con que frecuencia se evallua el cumplimiento de los servicios
prometidos en su area ?
18 ¢Existe un manejo de informacion clara y precisa en las areas
administrativas de ESSALUD?
19 .Se comparte y actualiza de manera clara y precisa la
informacién entre los trabajadores de las dreas administrativas?
20 ¢, Con que frecuencia se mide la calidad del servicio brindado para
garantizar un buen servicio?
D2 Capacidad de respuesta
21 ¢Existe niveles de prioridad para la conclusion de los tramites?
22 ¢Con que frecuencia se evalla el nivel de conclusion de los
tramites en su area administrativa?
23 ¢ Existe tiempos establecidos para la atencion rapida y precisa de
los requerimientos o tramites solicitados?
24 ¢,Con que frecuencia se evallia el nivel de atencién rapida y
precisa a los requerimientos o tramites?
25 ¢ Los trabajadores tienen una buena disposicién para atender los
tramites o requerimiento?
D3 Empatia ‘ 3
26 ¢Existe una atencién individualizada de los requerimientos y
solicitudes entre empleados?
27 ¢Las herramientas tecnolégicas le permite atender los
requerimientos o solicitudes de manera individualizada?
28 ¢ Se trata con respeto al personal de las areas administrativas por
parte de los jefes y directivos?
29 ¢El personal de las areas administrativas respeta la funcion y
trabajo que tiene cada uno de ellos?
30 ¢ Existe un interés de solucionar las inquietudes planteadas por

los usuarios?
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Anexo 3: Matriz de validacién

Tecnologias de informacion y calidad de servicio del personal administrativo en Essalud de Tarapoto, San Martin, 2022
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Anexo 4: Confiablidad del instrumento
Variable 1: Tecnologias de informacion
La confiabilidad de los instrumentos se realiz6 mediante el método de

consistencia interna de Alpha de Cronbach con el uso de SPSS v25.

Instrumento N° items a : Alfa de Cronbach

Cuestionario sobre tecnologias 15 0,845

de informacion

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran un valor del Alfa de Cronbach del
0,845 para el cuestionario con preguntas sobre tecnologias de informacion este
resultado se aproxima a 1, esto quiere decir que existe una elevada confiabilidad

de aplicar el instrumento de recopilacion de datos.

Variable 2: Calidad de servicio

Instrumento N° items a : Alfa de Cronbach
Cuestionario sobre calidad 15 0,820
de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran un valor del Alfa de Cronbach del
0,820 para el cuestionario con preguntas sobre calidad de servicio, este
resultado se aproxima a 1, esto quiere decir que existe una elevada confiabilidad

de aplicar el instrumento de recopilacion de datos.
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Validador: Dr. Ing. Sist. Guillermo Martin Montalvo Taboada
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Anexo 5: Base de datos
e de datos de la confiabilidad

Bas

Calidad de servicio

Empatia

30

29

Capacidad de respuesta

22 123 |24 | 25|26 |27 |28

Fiabilidad

19 | 20 | 21

18

17

16

Tecnologias de informacion

Computarizacion

15

PREGUNTAS

14

13

12

11

Electronificacion

10

Digitalizacion

1

>

Variables ---

->

Dimensiones --

>

Indicadores -

Encuestados

10
11
12
13
14
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15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27

28
29

30
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Base de datos del instrumento de recoleccién de datos

Variables ---> Tecnologias de informacion Calidad de servicio
Dimensiones ---> Digitalizacion Electronificacion Computarizacion Fiabilidad Capacidad de respuesta Empatia
Indicadores ---> 2 1 2 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3
PREGUNTAS
Encuestados 2 |3 |4 6 | 7 | 8|9 [10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 | 25| 26 | 27 | 28 | 29 | 30
1 2 | 2| 4 212 |4 |22 4 212|223 |3 3|2 |2|2|4|5 |44 |5 44 5 5
5 4 | 213 313123 |4 3 | 4 4|4 |34 3|5 |5 4|3 |43 |4|4]|3]|4]4 3 3
3 3 2 2 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4
4 51413 4 | 2 | 4 | 4] 2 4 | 4 1 2|2 |44 |52 |2 |3 |2 |3 |4]|]2]|3 4|23 4 4
5 2 13 |2 214|324 3 2 |4 |4 |42 3332|233 |23 |3]2)4 3 3
6 4 | 5|5 514 |4 |5 ]| 4 4 514|443 |4 |3|3|3]2]3]2|2|3|2|2]3 2 2
7 3133 313 13|22 4 22|52 |4 |32 |2 |22 |23 |3]2|3]3]|2 3 3
8 2123 2122|213 3 2 1|32 |2 |4 2|2 |4 |4 |4]|3|4]3|5]|5]|4 3 2
9 2 | 4|3 2 |14 12| 4|2 4 3| 1]12|3|2 |3 |42 |3 |44 ]33 |4|5]|3]|65 3 4
10 2 | 2|2 212 |2 | 4|2 4 | 4 | 4142|423 |2 |4|2]|2|4]|4]|5]2]|]2]3 2 4
11 4 | 2 | 2 4 | 2 12| 2| 4 2 |4 |3 |3 |4 3|2 |5|4]|2|4|4]|4|2]3|3]3]|2 2 2
12 313 |3 3133|413 4 | 4 | 3|42 |4 3|23 |5 |4|4|4|3|4|3]|3]3 2 4
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13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
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39

40
41

42

43

44
45

46

47
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49

50
51

52

53

54
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Anexo 6: Evidencias (imégenes y/o fotos)

€& > C A Noesseguro | sgssessalud/sgss/serviet/hmainmenu e % 0

Aplicaciones @ Ficha - CORONAV... @ Kanteron DICOMW... @ Consulta Historia Cl.. [#] EsSalud - Explotaci,

EsSalud

H.II TARAPOTO

5 B Admision Consulta
W2 yCitas . Externa

o Farmaciay TS p———
=3 Depésitos h Utilitarios

.’:u'u-ldﬂdonesl |‘ Seguridad

€« > C A Noesseguro | sg itasexaauxi 1PoO50LCMW

Aplicaciones @ Ficha - s CORONAY... @ Kanteron DICOM W... @ Consulta Historia Cl.. [@] EsSalud - Explotaci..

EsSalud

MiGulo de Ayuda al Diagnéstico
Iniciar Sesion O
IMAGENOLOGIA Nro Acto Medico: 1412054
Facents: YLMA SORALUZ YNGRID DEL ROSARD Fechs Soicitud: 16/04/2022

Eysolictudes y Citas [Soicitid Codig_ Examen Auwsiliar n Gita Sala Fechia__Hora Resultade.
5ol 5 10550575600 01| SCOGRARIA DE PARTES BLANDAS DE REGION N [UTRASONIDO DIAGNOSTICOSi [SALA ECOGRAFIA 1 130572022 10-15]Sin

[ 50l Exém.Patologia

[ olic.Bxam. Referidas

[ Gtes Exé.Imagenes

[ tas Toma Mues.Lab.
s Toma MuespPat.

ca
[imag.envio Sola A
[1mag recibe Sol. CA S citasDisponibles Para Exdmenes Auxiliares
[§Labo.envio Sola CA
[ Labo.recibe Sol. C.A Fecha [o7fosf2022 [  sala [ToDAS ~]  [@nermal O Adicenal
[ Pato.envio Sola CA
[ Pato.recibe Sol. C.A [Programacion|Profesional _______ liniciolFin _Nomales Adicionales Norm. Otorgl . Otarg oc) -~ DatosdelaGitaDisponible
fiagio Resultados SALARAYOS X | 052022 CORTEZCAVPOSRICFARD 18001900 20 o o ) Fechade Cita pry—
[ Resit Laboratorio SALARAYOSX1 (7052027 TORRESDAVIARAFREL (7001300 30 0 i 0z Prof. Asistencial ‘CORTEZ CAMPOS RICHARD
[ Result.Imagenologia SALATOMOGRAF (7052022  GRAEDADELOS wwre 15 0 2 0 sata SALA RAYOS X 1
[Result Anat.Patol. SALATCMOGRAFIA 07052022  CORTEZCAVPOSRICHARD  13.0 100 0 0 o 0z Hora B0-1 v
EE . SALARAYOSX2 07052022 ARROYOCASTLLOPAOLA 12001300 10 0 T 0%
[yreeres st N N N — -
[ Pac.con Exem.perd. ° Coar D e D) (el D)
[JResut Laborstorio SALAECOGRAFIA2 0TUS2022 SALDAVAGANPOSNIGUEL 14002000 28 10 ® 03
[ Result Imagenologia CAVPAAECOGRAFIA (7052022 TITOTITO CESAR w2 s 21 0
[ Result Anat. Patol SALARAYOSX1  080S222 GOMZALESNAWRROGARLNOTO0 1200 20 o o o3
SALARAYOSX{  0B0S2022  GOMZALESNAMRROCARLIN 12001300 10 [ o 0 -
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0 es seguro | sgss.essalud/sgss/servlet/hvisasigcitace?8+|A7xwacM8PyqYCaZblyd4OnXWjhr7 CBoMIeRUCTLQ= = a2
< C AN lud, let/t 78+IAT: M8PyqYCaZbLyd40nXWjhr7 CBoMIeRUCTL > v O & ¢

EsSalud - Explotaci...

Aplicaciones @) Ficha - CORONAV.. @ Kanteron DICOM W.. @ Consults Historia Cl..

Asignacion de Cita Medica al Paciente
Bicnvenido(a)

VELA SAAVEDRA LTZARDO
Sal ipel GONZALES NAVARRO CARLIN Fecha de Vigencia: 3110512022
DN 01073309 MASCULING Edad 63 A 7 M43 D 7
JRMIGUEL GRAU 1216 ASEGURADO ADSCRITO AL C.A.
HII TARAPOTO 5609241GZNACO06
[ Regist.Famil. Pactes. 0 de S¢g OBLIGATORIO TITULAR
[()Cons.Tit.y Derechoh.
- (Historias Clinicas
E3Programacin Asist.
Mant.Estados y Cupos
[ Cons Prog sires-Sery Datos Adicionales del Asegurado
[ Cons.Prog. x Profes.
Cpsignacion de Gitas Celular [342653833 | [BITEL v Telefono Fijo | E-Mail | (=]
Asignicion de Citas
Reprogramac.de Citas

e Solicitudes de Cita Pendientes de Atencion
Genera Solicit.

ConsCitas Pendiert, Jvo de Solicituc]Fecha e Soiiitudl Ao Med Orgen] Serviio HospialaiolActvidad Act EspeciicalFecha Preerenia Cita _[Tipo Gia|
Cons.Pacrtes.Citados

[ Cons.Citas x Pacnte.
[ )Cons.Prog.xProf.CExt
CxReferencias

A
Q
0
Q
o

(cita Voluntaria ) (_cita Miiltiples ) (__Regresar )

- JReferenc. Recibidas Citas Emitidas
Gafepores Asistendial Fecha de GtalAcio Med. Servicio Hosp. _lAciividad |act. Especifia ]
325“5'_“5 (‘tad_“ HIITARAPOTO  16/02/2022 1348066 MEDICINA GENERAL ATEN.MED.AMBUL. CONSULTANEDICA OCUPACIGNAL  GARCIATRIGOZO KATY RECITA  ATENDIDA
j:’-” fas Enmitidas HIITARAPOTO  03/02/2022 1342558 MEDICINA GENERAL ATEN,MED.AMBLL. C: MEDICAOC GARCIA TRIGOZO KATY VOLUNTARIA ATENDIDA
%;“53ﬂ J‘adg"_ C.M. MORALES 17/01/2022 32394 ODONTOLOGIA ~ ATENC.PROCEDIM. URGENCIA ODONTOESTOMATOLOGIC ARAZONA MANUEL VOLUNTARIA ATENDIDA
ac Aflizdos X Fec
&« C A Noesseguro | 172.27.83.17/kWebViewer/main jsp?lang=es e x O & @

Aplicacionss @ Ficha - : CORONAV.. @ Kanteron DICOM W.. @ Consulta Historia Cl.. EsSalud - Explotaci..

Herramientas

78891715 07/05/2022
07/05/2022
07/05/2022

42454021 07/05/2022

01123277 07/05/2022
07/05/2022

01116300 07/05/2022
07/05/20;

01068148 07/05/2022
07/05/2022

01133572 07/05/2022
07/05/20;

01133163 07/05/2022
07/05/2022

MURRIETA GONZALES~SONIA 01120123 07/05/2022

PEZO LOPEZ"SANDRA 41349533 07/05/2022
r 07/05/2022

73029762 07/05/2022

kanteron Lk 1 « I
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C A Noesseguro | 172.20.0.210:8080/explotacionDatos/indexhtml

Aplicaciones @ Ficha - : CORONAV... @ Kanteron DICOM W.

#axEssalud

07/05/2022 10:31:04

ADMISION Y CITAS

(CONSULTA EXTERNA FARMACIA

@ Consulta Historia Cl. EsSalud - Explotaci.

/AYUDA AL DIAGNOSTICO

GERENCIA CENTRAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES
GERENCIA DE SISTEMAS e INNOVACION TECNOLOGICA
EXPLOTACION DE DATOS DEL SISTEMA ESSALUD SERVICIOS DE SALUD INTELIGENTE (ESSI)
MICRORED ASISTENCIAL TARAPOTO

HOSPITALIZACION CENTRO QUIRURGICO EMERGENCIA FIRMA DIGITAL

LIQUIDACIONES
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