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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el tipo de relacidén entre
la gestion documental y la calidad de servicio al usuario en un Centro Asistencial
del Primer Nivel de Atencidn - 2022, analiza la relacion que existe entre la gestion
documental y la calidad de servicio al usuario, en las dimensiones: recepcion,
emision, archivo, despacho, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia y aspectos tangibles. Se utilizé un disefio no experimental, de corte
transversal y descriptivo correlacional y para ello se trabajé con una poblacion
de 1169 y la muestra de 69 usuarios, se aplico un muestreo no probabilistico,
asimismo la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados fueron procesados en el programa Excel. El nivel la
gestion documental en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién - 2022,
muestra un nivel regular con 43,48%. Asimismo, el nivel de la calidad de servicio
al usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencidn - 2022, tiene un
nivel bueno con un 47,83%; de ello se arriba a la conclusion que existe relaciéon
directa y significativa entre la gestion documental y la calidad de servicio al
usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion - 2022, debido a
que el coeficiente de correlacion de Pearson obtuvo un valor de 0,919 que indica
una correlacion positiva alta y el nivel de significancia bilateral es igual a 0,000 y

este valor es menor a 0.01.

Palabras clave: gestidon documental, calidad de servicio, fiabilidad.
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Abstract

The objective of this research was to determine the type of relationship between
document management and the quality of service to the user in a First Level Care
Assistance Center - 2022; it analyzes the relationship that exists between
document management and the quality of service to the user. , in the dimensions:
reception, emission, file, dispatch, Reliability, Response capacity, Security,
Empathy and tangible aspects. A non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design was used and for this we worked with a
population of 1169 and the sample of 69 users, a non-probabilistic sampling was
applied, also the data collection technique was the survey and the instrument
questionnaire. The results were processed in the Excel program. The level of
document management in a First Level Care Assistance Center - 2022, shows a
regular level with 43.48%. Likewise, the level of quality of service to the userin a
First Level Care Assistance Center - 2022, has a good level with 47.83%; From
this, it is concluded that there is a direct and significant relationship between
document management and the quality of service to the user in a First Level Care
Assistance Center - 2022, due to the fact that the Pearson correlation coefficient
obtained a value of 0.919 which indicates a high positive correlation and the level

of bilateral significance is equal to 0.000 and this value is less than 0.01.

Keywords: document management, service quality, reliability.
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. INTRODUCCION

En nuestro pais, en diversos centros asistenciales del primer nivel de atencion
no son aprovechados ciertos recursos tecnoldgicos disponibles y en muchos
casos se carece de conocimientos de caracter sistematico en la forma de
gestionar el manejo de la documentacién que se tramita. Este hecho indica
entonces, cierta incapacidad de los gestores para crear mecanismos de servicio
y de acceso a los registros documentales, incurriendo en dificultades para
fortalecer una gestion transparente con mejora de la calidad de servicio, en
donde el usuario pueda acceder a informacién oportuna, enmarcado ello ademas

en la aplicacion de las politicas de modernizacién y reforma del estado.

El modelo de gestion de documentos incluye 04 procesos de desarrollo
sistematico, los cuales incluyen la recepcion, la emision, el archivo y finalmente
el envio, a modo de resultados de las acciones que realiza la organizacion. (RD
de secretaria de gobierno digital N° 01-2017-PCM / SEGDI, s. f.)

La calidad del servicio para los usuarios contiene todos los mecanismos que
permiten optimizar los esquemas de la satisfaccion de los usuarios con un
adecuado trato y servicio que se les brinda, basandose en el concepto de un
modelo que responda a los atributos mas apreciados por los usuarios y que
marquen una diferencia en el que se distinga la institucién o empresa. EsSalud,
(2008)

Por lo general al acudir a un centro asistencial del primer nivel de atencién a
gestionar algun documento, se tienen dificultades para acceder a iniciar el tramite
como puertas cerradas, falta de comunicacion, sin informacion del procedimiento
a seqguir en la obtencion del documento que se necesita de la entidad. Una vez
que se logra acceder, e ingresar una solicitud, se tiene que esperar largo tiempo
antes de obtener lo que se requiere y sucede muchas veces que cuando se logra
obtener el documento deseado incluso éste ya no hace falta. Cuando el usuario
se acerca al centro asistencial del primer nivel de atencién para tramitar un

documento, ansia que el tramite no sea engorroso sino mas bien lo mas simple



y sencillo, que no demore y/o la atencidon sea inmediata y que el documento
recibido cumpla con lo deseado o atienda una necesidad especifica, esto en la
realidad no es asi. Las expectativas no se cumplen y los usuarios obtienen una
atencion de baja calidad, deficiente, lenta y con perjuicio econémico por el gasto

de tiempo y dinero.

En un estudio en el que se investigd la gestion documental y la calidad del
servicio para usuarios externos en la Universidad Nacional de Tumbes, se pudo
concluir que existe una asociacion favorable entre ambas variables (TESIS -
BECERRA GAVIDIA.pdf, s. f.). Asimismo, en un estudio similar se compilan un
conjunto de conceptos tedricos y referentes metodoldgicos sobre gestidon
documental y la calidad de servicio. Es determinado por la alta direccion, el
escenario de la Gestion Documental; consiguiendo conocer las fortalezas y
debilidades para ayudar a conocer las necesidades de la organizacion en este
asunto.(CALIZAYA CRUZ EPIFANIA.pdf, s. f.)

El éxito de una entidad, tiene mucho que ver con como la percibe la poblacion y
aqui juega un papel importante la calidad, como una forma de medir la gestién
de dicha entidad y es necesario plantear mejoras dirigidas a acabar con la
insatisfaccion de los usuarios y a su no afectacion en tiempo y dinero. Asimismo,
los gestores de dicha entidad son los funcionarios responsables y quienes deben
asumir la conduccion en mejora de los procesos, elaborando planes y programas
de mejora y capacitacion, que logren una vez aplicados resultados efectivos y
eficaces. De no corregirse esta situacién deficiente tendremos usuarios
insatisfechos y una mala imagen de la entidad, ademas de un perjuicio para la

economia de los mismos.

La problematica se fundamenta en que la mala utilizacion de los sistemas de
gestion documental ocasiona una pésima calidad de atencion al beneficiario,
generando que se produzca un mal prestigio al establecimiento de salud, por lo
que el éxito o prestigio se muestra en la forma como es atendido el usuario
externo, por lo que se destaca siempre, la mejora del comportamiento ético en
el instante en el que recibe la atencién el usuario, sabiendo el tipo de sistema de

gestidon documental que permita ayudar al usuario. (Gestion documental,2021)



Los sistemas de gestion deben ir acompafiados de un procedimiento coherente
de soporte y control, formado por varios elementos relacionados a un objetivo
afin: brindar mayor satisfaccion al cliente mediante el control de las variables
involucradas, principalmente el servicio, el precio, la calidad y el tiempo. Por ello,
es valioso que las instituciones estatales, como los hospitales, varien de rumbo
para que sus procesos Y actividades de planificacion estratégica, organizacion,
gestion y control, no solo propicien el logro de los objetivos institucionales, sino
que también estén encaminados a la ejecucion eficiente de los procedimientos
administrativos asegurando la entrega de servicios apropiados a la

poblacién.(Javier & Diana, 2017).

La investigacion plasma su importancia en que tanto los usuarios externos, asi
como el personal asistencial y administrativo de un centro asistencial de primer
nivel de atencion se verian favorecidos al conocer sobre la gestion de la
documentacion de los archivos, para determinar con ello los niveles de calidad
de atencién al paciente. De tal manera que el personal administrativo brinde un

mejor manejo del sistema, generando mejora en la calidad de la atencion.

Este estudio de caso hizo contribuciones muy informativas, como identificar
nuevos estilos de sistemas de gestion de documentos mas adecuados para los
centros de salud basados en la atencién al usuario; por ello, se trata de recalcar
que la atencién al usuario es muy importante, siendo prioridad dentro del
establecimiento. Brindar un buen servicio al cliente fortalecera la reputacion de
la institucion, por lo que tendran menos reclamos y quejas ante las autoridades
y esto generara menor tiempo y costo tanto para los usuarios como para la

administracion del establecimiento.

“Un factor importante en este caso es el impacto de tecnologias de la
Informacién. Poseen un impacto significativo en la organizacion de la data
empresarial y en los procesos de generacion, produccidn, transmision,

distribucién y conocimiento.”(Visbal & M, 2009).

Los pacientes que acuden al centro asistencial del primer nivel de atencion
realizan tramites documentales por motivos diversos, entre los principales se

encuentran el Canje del certificado médico de incapacidad para el trabajo



temporal (CITT) informe del médico tratante, copia de historia clinica (de propio
paciente, de familiar fallecido, de menor hijo), duplicado de CITT, copia de

resultados de examenes diagnosticos, entre otros.

En la investigacion se presenta el siguiente problema: ;Qué tipo de relacion
existe entre la gestién documental y la calidad de servicio al usuario en un Centro
Asistencial del Primer Nivel de atencion — 20227, de ella se desprende los
problemas especificos siguientes: (i) ¢ Cual es el nivel de funcionalidad de la
gestion documental en un centro asistencial del primer nivel de atencion - 20227,
(i) ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio al usuario en un centro asistencial del
primer nivel de atencion-20227 y (iii) ¢Qué tipo de relacion existe entre las
dimensiones de la gestion documental y las dimensiones de la calidad de servicio
al usuario en un centro asistencial del primer nivel de atencién - 20227. El
objetivo general es determinar el tipo de relacion que existe entre la gestion
documental y la calidad de servicio al usuario en un centro asistencial del primer
nivel de atencion — 2022. Entre los objetivos especificos se tienen: Identificar
cual es el nivel de la gestion documental de un Centro Asistencial del Primer
Nivel de Atencién - 2022; 2) Identificar el nivel de calidad de servicio al usuario
al Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién - 2022 y; 3)
Establecer el tipo de relacion existente entre las dimensiones de la gestion
documental y las dimensiones de la calidad de servicio al usuario en un Centro

Asistencial del Primer Nivel de Atencion - 2022.

La justificacion se sustenta en tres argumentos: 1) justificacion tedrica, la misma
que sustenta dogmaticamente en las categorias conceptuales, como en este
caso son la gestion documental y calidad del servicio al usuario, es importante
porque sustenta la base de la investigacion de manera tal que permite definir
cada categoria para luego poder establecer la relacion que ejercen si, la
organizacion, los procesos y la utilizacion adecuada de las herramientas de
gestion y el aporte que derive de esa relacion es el impacto de una sobre otra y
la repercusion en la calidad de servicio que reciben los usuarios 2) la justificaciéon
practica, es el aporte al que hace referencia el estudio en la medida de generar
un producto observable que permita brindar una solucion al problema planteado,

importante para decidir aplicar la tecnologias informaticas como herramienta de



cambio y mejora; 3) la justificacion metodoldgica, se encuentra relacionada a los
instrumentos metodologicos en los que se apoya el presente estudio, en este
caso la encuesta como instrumento es importante por el aporte que se logra con
la informacidén proporcionada por los usuarios para establecer planes y

programas en la mejoria de la gestion.

En el caso de la justificacion del estudio, en cuanto al valor tedrico se tiene como
propdsito concebir de qué modo la gestion de archivos repercute en la calidad
de servicio al usuario de un centro asistencial del primer nivel de Atencion —
2022, ademas de identificar de manera correcta las variables y como ayudan a
acelerar el proceso administrativo de la gestion de documentos en favor de los
usuarios, de igual forma se detallaran los principios teodricos que permitan
precisar y aumentar el conocimiento concerniente a las variables esencia de
estudio. Dado a multiples deficiencias en los procesos de la gestion documental

del establecimiento de primer nivel surge el interés por este objeto de estudio.

La hipotesis que se ha planteado en la investigacion es que existe un nivel de
relacion entre la gestion documental y calidad de servicio al usuario en un Centro

asistencial de primer nivel de atencion — 2022



Il. MARCO TEORICO

En cuanto al proceso de exploracion de la literatura sobre informacion de
trabajos de investigacion relacionados al estudio, se tiene antecedentes

de tesis y/o articulos:

Lavalle y Silva (2018) en su investigacion, “Mejoramiento de los sistemas
de Gestion Documental en la sede de adiestramiento distrital, Santa
Martha-Colombia”. Tuvo como objetivo principal plantear mejorias a los
sistemas de Gestion Documentaria. La investigacion fue descriptiva. Usé
como instrumento fichas de trabajo. Acaté que los usuarios requerian
documentos y la atencion era tardia, por la mala organizacion, distribucion
y desorden, mostrando en pocas palabras todo lo relevante al contexto
organizacional, siendo de vital importancia, ya que nos permitira conocer
la institucion en el primer lugar y brindando una herramienta de
informacion, para alcanzar el objetivo esperado. El estudio concluy6 que
los procesos de presentacion de informes en las organizaciones

mejorarian si se implementaran sistemas de gestion de registros.

Flores Alvarado (2021), en su estudio “La gestion documental y la calidad
de servicio en el Municipio de Picota-2021” para lograr la Maestria en
Administracion Publica en la Universidad César Vallejo. Se realizé una
investigacion basica, no experimental, transversal y relacional, cuya
poblacion total de 2756 y una muestra de 132 personas encuestadas. El
método utilizado para la recolecciéon de datos fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Se encontré que el nivel de manejo de
expedientes presenta un 42% nivel regular. De igual forma los niveles de
calidad del servicio del gobierno local es regular con un 41%. Una alta
correlaciéon positiva con el coeficiente. de correlaciéon de Spearman de
0,954 nos permitié concluir que existia relacién de la gestion documental

y la calidad del servicio en los municipios de Picota-2021.

Ramirez Milla (2021), en su investigacion titulada “Gestion Documentaria
y Satisfaccion del Dirigido en la Entidad COFOPRI, Huaraz-Ancash 20217,



para la Maestria en Administracion Publica en la Universidad César
Vallejo, con el objetivo general fue determinar la relacion entre la gestion
documental y la satisfaccién del administrador en COFOPRI, Huaraz -
Ancash, 2021. Estudio descriptivo correlativo, disefio no experimental,
con 100 trabajadores de dicho departamento, los cuales se les administro
un cuestionario. Los resultados demostraron la relacion directa entre el
manejo de documentos y la satisfaccion de los usuarios de COFOPRI
Ancash 2021. En ese sentido, se verifica una correlacion relevante
moderada entre las variables: Gestion documental y satisfaccion de los

usuarios de la empresa COFOPRI Huaraz.

Medina (2020) en su investigacion “Gestion documental relacionados a la
calidad del servicio a los usuarios de la sede de promocién de empleo en
Pisco”. Cuyo obijetivo principal fue establecer la afinidad entre cada una
de las variables. El trabajo fue de tipo descriptivo, correlacional y con un
disefio No experimental. Se emplearon dos instrumentos para recolectar
la informacién. Se utilizé la prueba estadistica denominada alfa de
Cronbach. Se aplicd una encuesta a 80 personas; obteniendo como
resultado una correlacion entre ambas variables. A su vez, se encontraron
correlaciones entre sus diferentes dimensiones. La conclusiéon fue que

existe un predominio entre las variables de estudio.

Para la investigacion de Chirinos Terrazas (2019) “Gestion documental y
su impacto en la calidad de atencion al cliente en la Sociedad de
Benefactora de Lima Metropolitana, 2019, para conseguir el titulo de
Maestria en gestion Publica en la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo
fue determinar como incide la gestion documental en la calidad de servicio
al usuario en la Sociedad Benefactora de Lima. El método fue cuantitativo,
de nivel correlacional y de disefio no experimental. La poblacion fue
conformada por 60 empleados del departamento, entre secretarias,
auxiliares y técnicos administrativos. La muestra fue de tipo censal, la
técnica empleada fue la encuesta y el instrumento esta conformado por
un cuestionario de 20 items. El estudio identific6 una correlacidon

significativa entre las variables, mostrando la fuerza de la relacién del



83,3%. Evidenciando una relacion muy fuerte entre las variables de

estudio.

Gonzales Sanchez (2018) en su investigacion denominado “La eficiencia
del sistema de gestion documental en la proteccion del medio ambiente y
el nivel de reajuste del uso del papel en la provincia del Callao”, tesis
doctoral de la especializacion en medio ambiente y desarrollo continuo,
cuyo Trabajo Investigativo tuvo como objetivo determinar la eficacia del
sistema de gestion documental para la proteccion del medio ambiente y
la reduccion del desperdicio de papel en el municipio de la provincia del
Callao. La investigacion fue aplicada y ex post facto. Nuestra sociedad
esta formada por gobiernos (gobierno central, regional y local), pequefias
y medianas empresas (PYMES), escuelas, universidades, organizaciones
socioeconémicas y profesionales, etc., que utilizan procesos de
tecnologias de Ila informacion y comunicacién (TIC) en sus

organizaciones.

Delgado (2018). A través de la investigacion, Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Sede Regional, Ciudad de Tarapoto -
RENIEC EI propésito principal fue establecer las relaciones entre
variables. El estudio fue descriptiva correlacional. Se empleé la técnica de
la encuesta y seguidamente se aplicd un cuestionario a 137 clientes. Los
resultados fueron que el 53% de la muestra calificé el nivel de calidad del
servicio como "regular", mientras que los colaboradores tuvieron poca
oportunidad de ayudar a los usuarios por no entender el proceso. Los
clientes expresaron un nivel de satisfaccion “medio”. El estudio concluyé
que el nivel de correlacion es bajo. También indica que dichas variables
tienen una correlacion positiva, ya que se obtuvo un valor positivo de

0.857 en la correlacion de Pearson.

Lunasco Delgado (2017) en su trabajo titulado “Gestion documentaria y
calidad del servicio para los usuarios en la UGEL de Lima Metropolitana,
2017”, para obtener la Maestria en Administracion Publica de la
Universidad César Vallejo, La investigacion tiene como proposito
primordial establecer la correlacion entre la variable calidad de servicio y

8



gestion documental en los usuarios de 07 UGEL'’s de la municipalidad de
Lima, 2017. Esta investigacion fue de tipo basica, transversal, con
enfoque No experimental, disefio seccional. La poblaciéon fue de 135
usuarios. Fue empleado un cuestionario en escala de Likert. Su validez
de contenido se efectud segun valoracion de profesionales expertos y su
confiabilidad se determiné mediante el Alfa de Cronbach, con el cual se
obtuvieron puntuaciones para las variables gestion de archivos con 0,832
y para la variable calidad de atencion una puntuacion de 0,707. Se realizo
un analisis paramétrico. Los resultados hallados demostraron la
existencia de la relacién entre gestion documentaria y la calidad de
servicio en la UGEL del Municipio de Lima; Asimismo, se obtuvo mediante
Rho de Spearman un coeficiente de correlacion de 0.784, mostrando que
se trata de una relacion significativa muy alta entre sus variables, con

p=0.000 (p < 0.05), rechazando la hipoétesis nula.

Sanchez Galindo (2021) “Gestion documentaria y de informacion en la
unidad meédico legal de Lima 2021” para optar la maestria en la
Universidad Cesar Vallejo en gestidon publica. Se realizé un estudio para
establecer la relacion de las variables gestion documental y de la
informacion en la wunidad médica y juridica de Lima, 2021.
Metodolégicamente, la investigacion fue de tipo basica, correlacional,
disefio no empirico y enfoque cuantitativo. Empled una muestra de 47
funcionarios de gestién documental y de informacion forense. Se utilizo
como método la encuesta y un cuestionario tipo Likert. Los resultados
muestran que el nivel de manejo de informacién se encuentra en un nivel
medio con un 42.6%, mientras que el nivel de manejo de documentos es
bajo con un 38.3% y de igual forma utilizando la Rho de Spearman se
llega a una correlacion significativa entre el manejo de archivos y el
manejo de la informacién a un nivel moderado de 0.472; y en perspectiva,
la gestion de contenidos digitales, gestion de la arquitectura y la gestidon
del cambio de la informacion estan estrechamente relacionadas con la
gestion de la informacién (aunque en menor medida para las dos ultimas
areas). Sin embargo, la gestion de la tecnologia resultd no estar

correlacionada. Se llegd a la siguiente conclusién que a medida que



mejore la gestion de registros, también mejorara la diligencia de la

informacion de la unidad forense.

Respecto de las bases tedricas, esta refiere argumentar lo concerniente
a la categoria conceptual “Gestion documental”:

En cuanto a la importancia de la “Gestién Documental”, actualmente es
un tema relevante a desarrollar por empresas publicas y privadas. Con
respecto al sector publico de nuestro pais urge la necesidad de
estandarizar la gestion publica, pues estamos en la era de la informacion
y conocimiento. en el cual las autoridades publicas deben estar
preparadas para brindar retroalimentacién pronta y confiable para los
habitantes, las comunidades y la sociedad; en este panorama Barcell &
Collado han mencionado que, para el sector publico, en el desempeiio de
sus funciones se convierte en un productor fundamental de informacion.”
Asimismo, todas las organizaciones del sector publico generan leyes,
registros de poblacion, estadisticas, registros comerciales, informacién

cultural, geografica, climatica, politica, histérica, financiera, y cientifica.

Por lo tanto, ahora, con el adelanto de la tecnologia y la informacion,
diversas organizaciones publicas dirigen sus fuentes de informacién hacia
el comercio. El sector publico “Suministra contribucién en el control
democratico de las organizaciones y la toma de decisiones colectivas”.
Ademas, brinda facilidades de acceso a la data, mejorando asi las
oportunidades en la region, como educacion, transporte publico, empleo
y bienes sociales. “Estos 03 tipos de intereses se encuentran
intensamente interrelacionados, en ciertos casos complementarios y en
otros contradictorios” (p.720). Asimismo, el sector publico debe
desempefiar sus funciones con eficacia. Por lo tanto, debe mejorar el
manejo de la data y el acceso veloz a las documentaciones, ya que tendra
un impacto positivo y el rechazo a la corrupcion y la burocracia, por lo que

los beneficiados seran las personas usuarias.

La Funcion de la gestién documental, se caracteriza por qué sirve como
una fuente de alta eficiencia y transparencia para la gestion en la

administracién publica, asi como requisito previo y prueba de sus
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funciones.” Un buen flujo documental demuestra eficiencia avalando el
trabajo de un funcionario. Para los ciudadanos, esto sirve para proteger
sus derechos, controlar la accidn publica y garantizar la transparencia
administrativa, que debe haber en todo estado constitucional. En otras
palabras, la gestion documental es un instrumento que asegura los
derechos de los habitantes y garantiza una confiabilidad de todas las

actuaciones administrativas.

Beneficios de la gestion documental. - Segun norma ISO 15489-2008. El
procedimiento de gestion documental de una organizacién contribuye a
los subsiguientes criterios: La normalizacion documental es el proceso
que se emplea para optimizar la elaboracion de los documentos, por lo
tanto, el ordenamiento de las documentaciones facilita el mayor
rendimiento profesional del empleado que redunda en una Optima
produccion documentaria, de hecho, se tiene en cuenta desde el
momento de la produccion hasta que se coloca en resguardo; Lograr una
adecuada estandarizacion en las fases de produccién, almacenamiento y
organizacion mediante el uso de métodos eficaces que permitan un
trabajo efectivo para que los sistemas reconozcan procesos estandar.
Perea & Gutiérrez (2018) Con el uso adecuado de la plataforma que
permite la gestion documental, se reducira el uso de papel en mas de un
90% ya que los documentos que necesitan ser digitalizados son los que

mas se crean en la empresa.

Rojas (2017) En muchas companiias no se tiene en cuenta los conceptos
de gestidn documental y de almacenamiento como un importante foco de
informacion de la empresa, lo que hace necesario establecer un sistema
de gestion documentaria. Ello se cre6 para establecer el mecanismo de
funcionamiento de la organizacion y permitir que los responsables de la
produccion, procesamiento, ordenacion y consulta de este tipo de
documentos adquieran los conocimientos necesarios sobre el proceso de
almacenamiento, determinando el contenido de los documentos. archivos

y mantenerlos organizados internamente.

Se ha investigado sobre los temas que son de interés respecto a la
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transformacion digital en la region, donde los resultados han mostrado
que hay una orientacion de dicha transformacion en la educacion, las
instituciones y sobre el recurso humano y es que la digitalizacién es un
fendbmeno que se ha ido desarrollando pero que ha presentado una
aceleracion fuera de pronostico como consecuencia de la pandemia.
Trujillo Valdiviezo et al., (2022). La gestion documental asimismo en
nuestro caso esta enmarcada con este impacto también en la institucion,
puesto que ha experimentado también la exigencia de parte de sus
usuarios aun mas a causa de la pandemia, lo que obliga a las autoridades
a prestar mayor atencion a la mejora de su sistema de gestion

documental, como una forma de mejora de la calidad de sus servicios.

Revisar la calidad del servicio que brindamos. Algo sobre el concepto de
calidad.pdf (s.f.) La calidad se encuentra de moda. Es una expresién muy
usada hoy en dia y que encontramos en diversos contextos, y con él,
pretende crear un sentimiento positivo entre quienes lo escuchan, y
expresar el pensamiento de que algo es mejor, es decir, la idea de
excelencia. En cambio, la nocién técnica de calidad refiere un enfoque en
el que el centro esta puesto en la satisfaccion del cliente y la mejora diaria
de procesos y resultados. La calidad se ha transformado en una forma de
gestionar las organizaciones que integra la mejora continua a todos los

niveles y en todos sus procesos.

Suarez Lima et al., (2019) La calidad se precisa como el grado de armonia
entre la expectativa del usuario sobre la necesidad y la intervencién
oportuna que contribuya al mayor beneficio. Por otro lado, Acosta &
Gabriela, (s.f.) No basta con brindar productos que satisfagan la
necesidad del cliente, ahora, ademas de productos de alta calidad, el foco
estd en mantenerlos con excelente servicio y comodidad, para todos
cumplen con las expectativas; El mismo Pacioli-82.pdf, (s. f.) El cliente
espera calidad entendido como la satisfaccion de sus necesidades y
cobertura de sus expectativas. La demanda se satisface con excelentes

productos y servicios, que los empleados que los brindan deben conocer
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en detalle (habilidades técnicas). Las expectativas se cumplen por el trato

ofrecido (interpersonal).

Carhuancho-Mendoza et al., (2021) La calidad debe ser aplicada en todos
los establecimientos de salud sin diferencias. La infraestructura y el
personal capacitado juegan un papel importante y necesario para una
buena gestion. La atencién a los usuarios debe ser individualizada y debe

priorizar el buen trato y el respeto mutuo entre los trabajadores y usuarios.

Flores Ccanto et al., (2019)Las entidades deben apostar por la mejora de
sus niveles de calidad con la disposicion de los resultados de las
innovaciones tecnoldgicas existentes y que tienen impacto positivo en el

otorgamiento de bienes y servicios.

Vasquez (2020) Sobre las dimensiones de la calidad: (i) empatia. -Esta
dimension corresponde a cuan personalizado y personalizado es el
enfoque en el servicio al cliente. (ii) confiabilidad. - Te dice si el servicio
se realiza con diligencia, si se puede entregar, si se cumple con lo
prometido, si hay una buena entrega o si maneja un precio razonable. (iii)
Elementos tangibles. - la calidad del aspecto de las estructuras fisicas en
las que se presta el servicio, el personal, los equipos utilizados, la
infraestructura y los sistemas de comunicacion. (iv) Reactividad. Muestra
la disposicion y utilidad de la percepcion de los usuarios sobre si el
servicio se brinda de manera rapida y oportuna y ademas si resuelven sus
quejas y/o problemas. (iv) Seguridad. - Confianza en sus empleados y de
la empresa en su conjunto; si muestran conocimiento, se preocupan lo

suficiente y tienen las habilidades necesarias.
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Il. METODOLOGIA

3.1.

Tipo y diseio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
Del tipo aplicada, por el modo en que se aplica conocimiento.

Segun su medida: descriptivo correlacional, descriptiva porque se
considera al problema estudiado y a sus componentes, miden,
conceptuan y describen cada una de las variables. Correlacional, porque
asocian las variables, lo que permite predecir y cuantificar las relaciones

entre variables. Hernandez Sampieri et al.,( 2014)

Segun su finalidad: basica, se basa en la asociacion de variables, que
aportan mejoras en los conocimientos cientificos, convirtiéndose en un
aporte provechoso para la sociedad a través de los tiempos.Hernandez
Sampieri et al., (2014)

Segun su naturaleza: Cuantitativa. Se refiere a fendmenos que son
medibles con la aplicacién de métodos estadisticos para el analisis de la
data recolectada, con el proposito de describir, controlar, explicar y
predecir objetivamente las causas y poder predecir su ocurrencia a partir
del conocimiento de las mismas, basando sus conclusiones con la
utilizacion rigurosa de métricas, desde la recoleccién de datos, proceso,
analisis, resultados e interpretacion, con el método hipotético-deductivo.
Kerlinger (2002).

3.1.2. Diseio de la investigacion.

El disefio fue no experimental. Segun Arias G. & Covinos G. (2021), las
variables del estudio no son manipuladas ni estan sometidas a estimulos
externos o condiciones experimentales, los usuarios del estudio son

evaluados sin alteraciones de su entorno.

Asimismo, este disefio es de corte transversal, ya que el recojo de datos

se realiza en un solo instante. (Arias Gonzales & Covinos Gallardo, 2021)
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3.2.

Recoge los datos en un solo momento y solo una vez.

Segun su caracter: Correlacional, Arias Gonzales & Covinos Gallardo,
(2021) Se plantean dos variables, las cuales se relacionan, no hay
variables independientes o variables dependientes y no hay una
prevalencia entre las variables, por lo que no hay diferencia en su

ordenamiento.

El disefio de la investigacion establecido es el que se muestra a

continuacion:

/i
\T

Donde:

M: Muestra

V1: Gestion documental

V2: Calidad de servicio al usuario

r: Nivel de relaciéon entre las variables.

Variables y operacionalizacién
3.2.1. Variables

Para la investigacion se tomo para estudio dos variables:
Variable 01: Gestién documental
Variable 02: Calidad de servicio al usuario

La Gestién Documental estéa conformada por cuatro (04) procesos los
cuales se van a dar de manera secuencial y metodica: admision, emision,
archivo y despacho y son parte de las acciones que se efectuan en la

empresa. Estos procesos han sido definidos y desarrollados, para facilitar
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la implementacion de la gestion documental durante el ciclo de vida de los
documentos.(Resolucion de la Secretaria de Gobierno Digital 001-2017-
PCM/SEGDI, s. f.)

En cuanto a su definicion operacional tenemos que: Es el procedimiento
mediante el cual la entidad gestiona a través de su personal los
documentos solicitados por los usuarios, el cual se inicia con la recepcion

de la solicitud del documento, su emision, la entrega al usuario y archivo.

La gestion documental es responsable de controlar sistematicamente y
eficientemente la creacion, recepcion, uso, mantenimiento y disposicion
de los archivos, para administrar y preservar la data sobre las diligencias
y transacciones en la organizacion, a través de archivos.
(RS_1797_GG_ESSALUD_2019.pdf, s. f.)

Para la segunda variable, definimos que la calidad del servicio al usuario:

Comprende la totalidad de los componentes para optimizar de forma
sostenible los patrones de satisfaccion de los usuarios aplicando buen
trato y atencion en los servicios de la entidad, con base en un esquema
de calidad del servicio que responde a los caracteres de mayor valor y

que distingue a la organizacién. (manual_calidad.pdf, s. f.)

Con la variable calidad de servicio al usuario planteamos cumplir con las
expectativas de las dimensiones y estandares minimos de atencién en las
entidades publicas y privadas, por el servicio brindado mediante la gestion

documental.

Respecto a la definicion operacional de la variable el Modelo SERVQUAL.:
implica la realizacion de una comparacion de la expectativa y percepcion
de los usuarios de cualquier entidad en un espacio y tiempo para
establecer similitudes y diferencias y con ello elaborar un diagndstico de
la calidad de servicio. Ubilla et al.,( 2019).
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3.3.

3.2.2 Operacionalizaciéon

La matriz de operacionalizacién se encuentra detallada en la seccion de

anexos. (Ver Anexo 3).

Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion

Es el objeto de estudio la conforman los usuarios que acuden al centro
asistencial del primer nivel de atencidon donde se desarrolla la
investigacion, los cuales registran una historia clinica y realizan un tramite
documentario al primer semestre del afio 2022. La cual esta conformada
por un total de 1169 usuarios que se atendieron en el primer semestre del
afio 2022.

3.3.2 Muestra

Esta representada por un subconjunto de la poblacién. Es decir, un
subgrupo de elementos que corresponden un conjunto determinado, con

una serie de caracteristicas. Hernandez Sampieri et al. (2014).

Seleccionar la muestra dentro del estudio implica determinar el numero
de personas a incluir en ella, estas deben tener algun tipo semejanza con

el estudio. Arias Gonzales,(2020)

Esta conformado por el niumero de personas a las cuales aplicaremos el
instrumento, en nuestro caso se aplicara una encuesta, para lo cual se ha

desarrollado un cuestionario, el cual consta de 48 preguntas.

El tamafo de la muestra se determindé empleando la siguiente formula:

S
1l

N.7Z2.p.qg
e2.(N-1)+7Z2.p.q

n= Muestra
7=1,96 (seguridad 95%)
N = poblacion = 1,169
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3.4.

p= 0,05 (Probabilidad de éxito o que el evento ocurra)
q= 0,95 (probabilidad de fracaso o que el evento no curra)

e= 0,05 (margen de error 5%)
El resultado obtenido para la muestra es 69
3.3.3 Muestreo

El muestreo usado fue el probabilistico, técnica utilizada que segun,
Hernandez Sampieri et al., (2014) En una muestra probabilistica, todos
los elementos de la poblacion tienen igual probabilidad de ser electos y
que se obtienen identificando los atributos de la poblacion y tamafo de
muestra, mediante la seleccion aleatoria de las unidades de muestreo o
unidades de analisis. La muestra probabilistica, es una parte de la
poblacion en la que todos los conformes tienen el mismo nuamero de

posibilidades de ser seleccionados.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

La técnica usada en la investigacién fue la encuesta, quien contempla el
desarrollo de un cuestionario para recolectar informacion necesaria con la
escala de intensidad, cuyos datos serviran una vez procesados y
analizados llegar a las conclusiones principales del estudio. La fortaleza
de ésta técnica radica en que puede realizarse de manera presencial o

virtual.

La encuesta es aquella herramienta que se sirve de un instrumento que
es el cuestionario, la encuesta es utilizada en las personas vy facilita el
recojo de informacion acerca de las opiniones, percepcidn y
comportamiento de los encuestados, sobre un determinado tema.(Arias
Gonzales, 2020).

La encuesta pretende recopilar y conocer la percepcidén que tienen los
usuarios respecto a la gestion documental y la calidad de servicio al

usuario en el establecimiento, con ayuda del cuestionario previamente
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desarrollado.

3.4.2. Instrumentos

Para el presente trabajo el instrumento utilizado fue un cuestionario, quien
es el instrumento de recogida de informacion, generalmente empleado en
estudios de investigacion cientifica, en el que se detallan y enumeran los
items o preguntas relacionadas con el tema, tienen una secuencia de
posibles preguntas a las que el informante deberia contestar, segun su
opinion. No hay respuestas correctas o incorrectas, ya que todas
conducen a resultados diferentes y son aplicadas a grupos de personas.
(Arias Gonzales,(2020)

En el presente trabajo se utiliza un cuestionario, el cual es de
caracteristica politbmico, es decir cada pregunta tiene mas de una
alternativa en la respuesta y cerrados por que no da pie a explayarse con
las respuestas. El cuestionario desarrollado consta de un total de 48
preguntas, para la gestion documental en sus cuatro dimensiones
desarrolla veintitrés preguntas con una calificacion del 1 al 5 y en cuanto
al cuestionario sobre la calidad del servicio al usuario en sus cinco
dimensiones incluye veinticinco preguntas con calificacion del 1 al 5, con
una escala ordinal de frecuencia: nunca, casi nunca, algunas veces, casi

siempre y siempre. (Ver Anexo 5).

3.4.3. Validez y confiabilidad del instrumento.

Validez

Para determinar la validez del instrumento, se realizé la técnica por Juicio
de expertos. Esta consiste en supeditar a juicio de un minimo de tres o
mas expertos el cuestionario a utilizar en el recojo de datos. Los expertos
evaluaron el instrumento tomando en consideracion tres aspectos:
pertinencia, relevancia y claridad. Otorgando la validez habiendo
encontrado que se cumplen las tres condiciones descritas, con lo cual
cada experto avala firmando el certificado donde “Hay Suficiencia” para el

instrumento. (Ver anexo 6)
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Confiabilidad

Segun Hernandez (2014, pag. 277)

Para la evaluaciéon de la confiabilidad de los instrumentos se utilizé el
coeficiente del Alfa de Cronbach, considerando una prueba piloto de 20
usuarios.

El valor obtenido para gestion documental fue de una confiabilidad de
0.974 que se encuentra en el rango de 0.80 a 1, indicando que el
cuestionario a aplicar es confiable y adecuado.

Y para la calidad de servicio al usuario, el coeficiente de confiabilidad fue
de 0.985. el cual también se encuentra en el rango de 0.80 a 1, indicando
que el instrumento a aplicar es confiable y adecuado. El detalle por cada
variable e item se verifica en la seccion de anexos, donde se detallan las

confiabilidades que son 0.974 y 0.985 respectivamente. (Ver Anexo 7)

3.5. Procedimientos

Se inici6 con la determinacion del problema a investigar, esto incluye la
definicion, localizacién de antecedentes con investigaciones significativas para
la investigacion, la construccion de teorias existentes usando métodos empiricos
y la recoleccion de informacion por intermedio de cuestionarios acerca de cada
una de las variables de estudio, con el uso de una aplicacion de cuestionario
virtual. Asi, se continla con el uso de programas estadisticos y herramientas de
calculo para procesar los datos recopilados y analizarlos de acuerdo con los
objetivos propuestos. Los resultados fueron discutidos y llevados a cabo,
comparando los resultados hallados en estudios anteriores con el proceso de

indagacion. De donde se derivaron conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizé mediante datos cuantitativos, clasificados y procesados mediante un
programa estadistico. Ademas, se utilizé estadistica descriptiva a través de sus

frecuencias Simples y tablas de doble entrada con porcentajes.

Para llegar al objetivo y comprobar la hipétesis generales y especificas, se
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realizé previamente pruebas de normalidad respectivas para las variables y sus
dimensiones, usandose la estadistica inferencial via el coeficiente de correlacion
Pearson cuando los datos siguen una distribucién normal y para las variables y
dimensiones cuyos datos no fueron paramétricos se utilizdo la prueba de

correlacion Spearman (de acuerdo al resultado en la prueba de normalidad).

En la prueba de hipotesis se definio como: Si el valor de p>=0.05, se acepta la
hipotesis nula (Ho) y se refuta la hipdtesis alternativa (Hi). Si el valor es p<0.05,

se acepta la hipotesis alternativa (Hi) y se rechaza la hipotesis nula (Ho).

3.7. Aspectos éticos

Durante todo el proceso de la investigacidn se garantiza el trabajo de manera
ética y profesional. El presente trabajo tomd en consideraciéon el uso de citas
para referirse al contenido de otros trabajos de investigacion. La informacion fue
procesada con la respectiva confiabilidad y se mantuvo el anonimato de los
informantes. Asimismo, los datos obtenidos son utilizados con fines meramente
de aprendizaje. Se siguio el procedimiento establecido por la institucién a la cual
pertenece el centro de atencién primaria del primer nivel donde se desarrolla el
estudio, cumpliendo con la directiva sobre capacitacion establecida y los
permisos respectivos. Asimismo, los encuestados debieron otorgar previamente
el permiso para brindar la informacion y cuyo consentimiento le fue notificado a
dicho usuario. Asimismo, el presente trabajo de investigacion se rige a lo
regulado por la Ley Universitaria, Ley de creacidon del Registro de trabajos de
investigacion y proyectos para optar grados académicos y titulos universitarios,
y la normativa de la SUNEDU.
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IV. RESULTADOS

4.1 Descripcion

La colecta de datos para el presente trabajo de investigacion fue realizada con
la ayuda de cuestionario de recoleccion de datos en formulario virtual, que
permitid la realizacidn de encuesta a través del teléfono de los usuarios, los
cuales previamente fueron llamados para dar su consentimiento y una vez
aceptado, se les envi6 el Link con el cuestionario elaborado para el presente

trabajo de investigacion.

Una vez realizadas las encuestas requeridas segun nuestro tamafo de muestra
calculado, se obtuvieron los datos tabulados automaticamente en una hoja de
calculo, de lo cual se procedidé a generar el archivo con la tabulacién de las

respuestas a las encuestas desarrolladas por medio virtual.

Con las respuestas tabuladas se procedio al trabajo con el aplicativo estadistico

de procesamiento, para el analisis estadistico de datos respectivo.

4.2 Resultados por variables de estudio
4.2.1 Resultados Variable 1 Gestion documental
Tabla 1

Distribucion de frecuencias de la gestion documental en un Centro

Asistencial del Primer Nivel de Atencién — 2022.

Gestion documental

Niveles N° %
Mala 14 20,3
Regular 30 43,5
Buena 25 36,2
Total 69 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de gestién documental

Figura 1:
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Nivel de gestion documental en un Centro Asistencial del Primer Nivel de
Atencion - 2022
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NIVELES DE LA GESTION DOCUMENTAL

En relacion a los resultados detallados en la tabla 1 y en la figura 1, observamos
que el nivel de la Gestion Documental de un Centro Asistencial del Primer Nivel
de Atencion — 2022 es en su mayoria de nivel regular, segun la distribucion
porcentual, es: El 43,48 de los usuarios perciben un nivel de gestion documental
como regular, mientras un 36,23 de los usuarios perciben como buenay un 20,29

percibe como mala el nivel de gestion documental.

Los usuarios perciben la gestion documental como regular, porque si bien hay
limitaciones y dificultades en la entidad, el personal que atiende a los usuarios
conoce los procedimientos de la atencion de los diversos tramites que atiende la
entidad, contribuyendo al cumplimiento de las solicitudes y entrega del
documento solicitado, a pesar de la carencia de aplicacién de un sistema que
facilite la gestion en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién - 2022.
En el caso de los usuarios que perciben la gestion documental como buena,
coincide con que en el caso de ese grupo si se cumple con lo esperado, y es que
hay un horario en la entidad el cual se ha planteado para no fallar, es decir un
horario de lunes a viernes de dos horas diarias de atencion (periodo corto de
atencion, pero que si se cumple), Asimismo se ha planteado un plazo de siete
dias a catorce dias para la entrega de los documentos solicitados (plazo largo)

para no fallar. Entonces hay eficacia en la atenciéon, mas ello no implica
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eficiencia. En el caso de los que responden que la gestion documental es mala,

porque muchas veces desde el inicio tuvieron problemas, para la entrega de

solicitudes, por el horario y debido a que el tramite es presencial, porque no hay

un sistema implementado de respaldo que permita hacerlo a través de un

aplicativo en la web, o medios tecnologicos que permitan hacerlo sin necesidad

de acudir necesariamente a la entidad. Asimismo, estos usuarios requieren un

tramite con mayor celeridad y no estan dispuestos a esperar el plazo de tiempo

estipulado para la atencién sino un plazo menor.

Tabla 2

Niveles de las dimensiones gestion documental en un Centro Asistencial

del Primer Nivel de Atencion — 2022

. Recepcidén Emision Archivo Despacho
Niveles
% N° % N° % N° %
Mala 10 145 6 8.7 16 23.2 9 13
Regular 33 47.8 26 377 27 391 30 435
Buena 26 377 37 536 26 377 30 435
Total 69 1000 69 1000 69 1000 69 100.0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de gestion documental

Figura 2:

Nivel de las dimensiones de gestion documental en un Centro Asistencial

del Primer Nivel de Atencién — 2022
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DIMENSIONES DE LA GESTION DOCUMENTAL

Los usuarios perciben las dimensiones recepcion (37,7%), emision (53,6%),
archivo (37,7%) y despacho (43,5%) como buenas, en todas ellas menos en la
dimension recepcidn y archivo es el mayor porcentaje. La dimension recepciéon
tiene como mayor nivel de calificacion regular (47,8%) y ello porque las
solicitudes antes de ser aceptadas o recepcionadas como tal tienen que reunir
todos los requisitos para su tramite y ello va desde la aplicacion del pago
estipulado en el TUPA institucional u otro documento necesario para la atencién
y ello se interpreta como una mala (14,5%) calificacion en algunos casos
inclusive. En la dimensién archivo es mayor el nivel regular (39,1%) eso en
razon de las demoras generadas para gestionar la documentacién de la historia
clinica, que incluso generan una mala calificacion (23,2%) en algunos casos. En
el caso de emision y despacho el nivel bueno es el preponderante y es que para
esas fases del proceso se han implementado como ayuda el uso de emisiones
via correo electronico, para facilitar el tramite y el despacho a través del uso de
redes sociales, o que permite obtener el documento tramitado de manera mas
rapida y elimina los gastos en los que se tendria que incurrir el usuario para

acudir a la entidad a recogerlo.
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4.2.2 Resultados Variable 2 Calidad de Servicio al usuario

Tabla 3

Distribucién de frecuencias de la Calidad de Servicio al Usuario en un

Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién - 2022

Calidad de servicio

Niveles N° %
Mala 12 17,4

Regular 24 34,8
Buena 33 47,8
Total 69 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de calidad de servicio
Figura 3:

Nivel de calidad de serviciol en un Centro Asistencial del Primer Nivel de
Atencion - 2022
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NIVELES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

En funcién a los resultados mostrados en la tabla 2 y la figura 2, podemos
observar que, para el nivel de la calidad de servicio al usuario, se tiene una
distribucién porcentual del 47,83% para los usuarios que consideran un nivel de
calidad de servicio bueno, mientras que un 17,4% lo considera una calidad de

servicio mala y un 34,8% considera una calidad de servicio al usuario regular.
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La mayoria indica como respuesta a calidad de servicio como buena, éstos
resultados se demuestran que hay satisfaccion en la atencién recibida, ello
debido a que los tramites documentarios solicitados por los usuarios casi siempre
se realizaron en los plazos ofrecidos, debido a que estos plazos no generan
mucha expectativa sobre rapidez, sino sobre cumplimiento, tratando de asegurar
con ello la entrega del documento solicitado. Para los que responden calidad de
servicio como regular, aun no logran la satisfaccion plena del servicio porque hay
partes del proceso que deben ser mejorados como el acceso al tramite, la
comunicacién con los usuarios, la orientacién en los tramites, en la cual ya es
necesaria el desarrollo de tecnologias de la informacion disponibles. En el caso
de los que perciben una mala calidad de atencion al usuario, se debe a que se
requiere un trabajo integral de mejora y que ademas de lo detallado
anteriormente incluye un involucramiento mayor de los trabajadores, quienes
hacen funcionar todo sistema como recurso humano que participa a lo largo de

todo el proceso.
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Tabla 4

Niveles de las dimensiones calidad de servicio al usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién — 2022

Nivelos Fiabilidad C?Z::T:;:e Seguridad Empatia ‘:‘asnpgei;:::
N° % N° % N° % N° % N° %
Mala 9 13.0 12 17.4 7 10.1 5 7.2 16 23.2
Regular 24 34.8 24 34.8 24 34.8 24 34.8 24 34.8
Buena 36 52.2 33 47.8 38 55.1 40 58.0 29 42.0
Total 69 100.0 69 100.0 69 100.0 69 100.0 69 100.0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de la calidad de servicio al usuario en un centro asistencial del primer nivel de atencién - 2022

En la Tabla 4 observamos que el 52.2% de usuarios tienen una buena fiabilidad respecto a la calidad de servicio al usuario

en un centro asistencial del primer nivel de atencion — 2022, un 34.8% de usuarios califican como regular la fiabilidad del

servicio y un 13% califica como mala, en cuanto a la capacidad de respuesta un 47.8% de usuarios califica como buena, un

34.8% como regular y un 17.4% como mala, en el caso de la seguridad de la atencién un 55.1% califica como buena, un

34,8% como regular y un 10.1% como mala, en cuanto a la empatia se tienen que un 58% califica como buena, un 34.8%

califica regular y un 7.2% como mala, para los aspectos tangibles el nivel es bueno con un 42%, regular con 34.8% y malo

con 23.2%. Podemos apreciar entonces que en todos los casos los niveles de las dimensiones de la calidad de servicio al

usuario en un centro asistencial del primer nivel de atenciéon — 2022 tienen una buena calificaciéon, a pesar de las deficiencias
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y limitaciones que pudiera tener la entidad dentro de sus procesos la percepcion de parte de los usuarios es buena. Sin
embargo, aun se tiene mucho que mejorar y ello lo sustentan las calificaciones en los niveles regular y bajo. Asi tenemos a
la capacidad de respuesta que con un nivel malo y regular suman el 52.2% por ejemplo puede mejorarse con una reingenieria
dentro de los procesos a fin de agilizar la capacidad de respuesta de la entidad, incluyendo para ello la utilizacién de la
tecnologia de informacion disponible en la institucion y que pueda ser facilmente adecuada. Asi también los aspectos
tangibles tenemos que en el nivel regular y malo suman un 58%, los cuales son reflejados por la deficiente infraestructura,
medios o0 equipos disponibles a los usuarios y que faciliten su acceso a la obtencién de la informacién documental, los cuales

sSon un poco mas costosos y que requieren una revision en cuanto al impacto costo beneficio para la entidad.
Figura 4:

Nivel de las dimensiones de calidad de servicio al usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atenciéon — 2022
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En la tabla N° 5 aplicamos la prueba de normalidad previa a la

determinacion de las correlaciones.

Tabla 5

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov de la Gestion documental
y la Calidad de Atencion al Usuario en un Centro Asistencial del Primer
Nivel de Atencion — 2022.

Pruebas de normalidad

. . ) Kolmogorov-Smirnov
Variables y dimensiones

Estadistico gl Sig.
Gestion documental 0.079 69 0,200
Recepcion 0.087 69 0,200
Emision 0.111 69 0.034
Archivo 0.118 69 0.018
Despacho 0.101 69 0.081
Calidad de servicio 0.099 69 0.091
Fiabilidad 0.093 69 0,200
Capacidad de respuesta 0.121 69 0.014
Seguridad 0.124 69 0.010
Empatia 0.114 69 0.027
Aspectos tangibles 0.098 69 0.169

4.3Prueba de Hipoétesis
4.3.1 Hipétesis General

Hi: Existe relacién directa y significativa entre Gestion Documental y la Calidad
de Servicio al Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion —
2022

Ho: No existe relacion directa y significativa entre Gestion Documental y la
Calidad de Servicio al Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de
Atencion — 2022

Para comprobar la hipotesis se utilizé el coeficiente de correlacion de Pearson
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como procedimiento para definir el grado de correlacién de las variables, asi

como las hipotesis.
Tabla 6

Prueba de correlacion entre Gestion Documental y la Calidad de Atencion al

Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién — 2022

Gestion Calidad de

Pearson . .
documental servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 0,919
Gestion documental Sig. (bilateral) 0,000
N 69 69
Coeficiente de Correlacion 0,919 1,000
i .
Calidad de servicio ;0 pilateral) 0,000
N 69 69

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

En la tabla 6 se puede observar que la Gestion documental tiene una relacion
positiva alta con la Calidad de Atencion al Usuario de un Centro Asistencial del
Primer Nivel de Atencion — 2022, segun la correlacion de Pearson
(Coeficiente=0,919) representando ésta una alta asociacion de variables;
asimismo, se obtuvo un p-valor 0,000 menor que el valor de significancia
(p<0,05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y por consiguiente se

acepta la hipotesis alterna (Hi).
4.3.2 Hipétesis Especifica

Hi: Existe relacion directa y significativa entre las dimensiones de la Gestion
Documental y las dimensiones de la Calidad de Servicio al Usuario en un Centro

Asistencial del Primer Nivel de Atencién — 2022

Ho: No existe relacion directa y significativa entre las dimensiones de la Gestion
Documental y las dimensiones de la Calidad de Servicio al Usuario en un Centro

Asistencial del Primer Nivel de Atencion - 2022

Para comprobar la hipotesis especifica se utilizé la prueba de correlacion de Rho

de Spearman como procedimiento para medir el grado de correlacion entre las

31



dimensiones recepcion con capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las
dimensiones emision y archivo con todas las dimensiones de la variable calidad
de servicio, la dimensién despacho con las dimensiones capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, previa aplicacion de la prueba de normalidad (Tabla 5), tal

como se muestraen la Tabla 7.

Tabla 7

Prueba de correlacion Rho de Spearman entre las dimensiones de la
gestion documental y las dimensiones de la calidad de servicio al usuario

en un centro asistencial del primer nivel de atencion — 2022

Capacidad Aspectos
Rho de Spearman Fiabilidad de Seguridad Empatia " .
tangibles
respuesta
Coeficiente de 0.832" 0856°  0793"
Correlacion
Recepcion  Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 69 69 69
Coeficiente de 0857 0,813 0791"  0735"  0851"
Emision Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 69 69 69 69 69
Coeficiente de o . " o o
. 0,707 0,724 0,622 0,587 0,780
Correlacion
Archivo i (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 69 69 69 69 69
Cogficiente de 0.870" 0735  0759"
Despacho Correlacion
P Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 69 69 69

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

En la tabla 7 se puede observar que todas las dimensiones de la Gestidn
documental tienen relacion alta respecto a las dimensiones de la Calidad
de Atencion al Usuario de un Centro Asistencial del Primer Nivel de
Atencion — 2022, segun las correlaciones de Spearman (Los Rho estan en
su mayoria por encima del 70%) representando una alta asociacion entre
las variables; asimismo, se obtuvo un p-valor 0,000 en el cruce de todas las
dimensiones y son menores que el valor de significancia (p<0,05), por lo
que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi).
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En el caso de la correlacion entre las dimensiones recepcion y despacho
con las dimensiones fiabilidad y aspectos tangibles se aplicé el coeficiente
de correlacion de Pearson como parte del proceso que define el grado de
correlacion de las variables de la gestion documental y las variables de la
calidad de servicio al usuario, tal como se muestra en la Tabla 8, cuyos
datos seguian una distribucion normal, segun la prueba de normalidad de
Kolmogorov Smirnov previamente aplicada (Tabla 5). De lo cual tenemos

los siguientes resultados.

Tabla 8

Prueba de correlacion Pearson entre las dimensiones de la gestion
documental y las dimensiones de la calidad de servicio al usuario en un

centro asistencial del primer nivel de atencion — 2022

Pearson Fiabilidad Aspectos

tangibles
Recepcion Correlacion Pearson 0,888~ 0,845
Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 69 69
Despacho Correlacion Pearson 0,850 0,802
Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 69 69

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

En la Tabla 8 se observa que las dimensiones de la Gestion documental
recepcion y despacho, tienen relacion alta respecto a las dimensiones de
la Calidad de servicio al usuario, fiabilidad y aspectos tangibles de un
Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién — 2022, segun las
correlaciones de Pearson (Las correlaciones estan por encima del 80%)
representando una alta asociacion de variables; inclusive, se obtuvo un p-
valor 0,000 en el cruce de todas las dimensiones y son menores que el
valor de significancia (p<0,05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho)
y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

Ello se desprende debido a que en la entidad se recepcionan todas las
solicitudes que cumplen los requisitos para su admisién y los usuarios
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confian en que dicha solicitud sera atendida y entregada una vez iniciado
el tramite y finalmente todas las solicitudes se atienden, el problema en si
esta en el proceso para llegar a concretar la atencién. En lo referente a la
recepcion y su relacion con los aspectos tangibles tenemos que a una mejor
disposicion de infraestructura, equipamiento y recurso humano habra una
mejor recepcion de las solicitudes de documentos para tramite o solicitudes
para atender. Lo mismo sucede con el despacho el cual sera mejor si se
mejoran la disposicion de recursos o elementos tangibles, a mejor
disponibilidad de medios para responder a las solicitudes, una mejor
disposicion del recurso humano y equipos para ello se mejorara también el
despacho.
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V. DISCUSION

Los resultados evidencian la existencia de la correlacion directa entre la gestion
documental y la calidad de servicio al usuario en un centro asistencial del primer
nivel de atencion - 2022, analizando estos resultados nos demuestran que en la
aplicaciéon de la correlacién de Pearson (correlacién=0,919) —(p<0,05), Esto
refleja que las actividades de los trabajadores de la salud estan vinculadas con
las expresiones de aprecio, calidez y buena atencion que el usuario encuentra
en el establecimiento de salud; Estos resultados coinciden con lo hallado por
Flores, que declara en su estudio que se evidencia una relacién entre la gestion
documental y la calidad del servicio, pues el coeficiente de correlacién de
Spearman di6 un valor de 0,954, lo que resulta una correlacion positiva alta y la
significacion bilateral. el nivel es igual a 0.000 y; En base a ello, se confirma lo
hallado en la investigacidn propia. Asimismo, nuestra investigacién coincide con
lo encontrado por Medina en Pisco, Chirinos y Lunasco en Lima los cuales
sefalan una correlacion alta entre las variables estudiadas; Contrariamente
Delgado en Tarapoto, asegura que existe correlaciéon de bajo nivel entre las
variables en mencién. Cabe mencionar que, en las entidades publicas, se debe
considerar con seriedad, como obligacion y como parte del bien econémico la
inversion en tecnologia, puesto que en la actualidad las entidades del estado
manejan variada y abundante informacién de acuerdo a su sector, informacion
que asimismo es valiosa e importante. Por este motivo los gestores del sector
publico en sus diversos sectores deben desarrollar eficientemente su tarea con
respecto al manejo de la informacion, debiendo ésta ser ordenada y puesta a
disposicion de la ciudadania. Ello como consecuencia, deriva en que se tiene
que mejorar la administracion de la informacién y un mejor y mas rapido acceso
a los documentos, lo que resulta finalmente en un rechazo al burocratismo y a la
corrupcion donde, nuestros ciudadanos seran los primeros beneficiados. Como
menciona Javier & Diana, los sistemas de gestion deben ir acompafados por un
sistema de apoyo que tengan el objetivo comun de satisfacer al cliente,

gestionando las variables que en ella influyen, principalmente la calidad.

Por otro lado, se pudo hallar que el nivel de la Gestion Documental de un Centro

35



Asistencial del Primer Nivel de Atencién — 2022 es en su mayoria regular, segun
la distribucion porcentual: El 43,4 de los usuarios perciben un nivel de gestion
documental como regular, mientras un 36,2 de los usuarios perciben como buena
y un 20,29 percibe como mala en el nivel de gestiéon documental. Algo distante
con lo hallado por Delgado el cual encontré una gestidon documental de nivel bajo
con 38.3%. Sin embargo, nuestros hallazgos coinciden con lo hallado por Flores
el cual sefala un nivel en la gestion documental en la Municipalidad Provincial
de Picota- 2021, que es de caracteristica regular con 42%. Esto permite reforzar
nuestra investigacion. Contrariamente Lavalle y Silva encontré que la percepcion
que tienen los usuarios que solicitaron documentos fue recibir una atencién lenta,
por mala organizacion, distribucién y desorden, lo que muestra concisamente lo
relevante en el contexto organizacional, siendo de suma importancia, porque
permitira conocer la institucion y ofrecer una herramienta de informacion,
enfocada a los objetivos. El estudio concluye que, al contar con sistemas para
gestionar documentos, también se mejoraria el proceso de informacién de la
organizacion. Es asi que, Gonzales en su investigacion. Determina que nuestra
sociedad la cual esta formada por el gobierno central, el gobierno regional y el
gobierno municipal, la pequefia y mediana empresa, las instituciones educativas,
las universidades, las organizaciones socioecondmicas, profesionales, entre
otras, utilizan tecnologias de la informaciéon y la comunicacién (TIC) en sus
procesos en la organizacion. Se debe recordar que la gestion Documental juega
un papel importante en la actualidad y es una prioridad tanto para las empresas
privadas como publicas, en nuestro pais y sobretodo en el sector publico urge
poner énfasis en normalizar la gestion documental, a fin de no quedarnos a la
saga en los avances de gestidén de la informacion y ser competitivos, Estamos
en la era de la informacién y el conocimiento y las entidades estatales tienen que
estar preparadas para responder de manera rapida y confiable a los ciudadanos,

las comunidades y la sociedad en general.

En cuanto al nivel de la calidad de servicio al usuario se obtuvo que un 47.8% de
usuarios consideran un nivel de calidad de atencidén buena, mientras que un
17,4% lo considera una atencién mala y un 34.8% considera calidad de atencion
regular. Datos similares a lo hallado por Flores el cual determina un nivel de
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota, con un porcentaje
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regular en un 41%. el cual robustece nuestra investigacion. Por otro lado,
Delgado obtuvo que para el 53% de la muestra, estima que los niveles de calidad
de servicio son de caracter “medio”, asi también, los trabajadores estan poca
capacidad para brindar ayuda a los usuarios por que no conocen el
procedimiento. Los usuarios califican la satisfaccién en un nivel medio. Se debe
tener presente que el usuario espera un grado de calidad en el cual logre la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Las necesidades se satisfacen
con productos y servicios eficientes, los cuales superen sus expectativas, los
trabajadores deben demostrar habilidad técnica sobre los servicios ofrecidos
(capacidad de respuesta en base a su alto grado de capacitacion). Las
expectativas respecto al trato que se ofrece a los usuarios se demuestran con la
habilidad interpersonal (capacidad de manejo de personas) de quienes brindan

el servicio.

Por otro lado, se pudo hallar que todas las dimensiones de la Gestion
documental guardan una relacién alta con las dimensiones de la Calidad de
Atencion al Usuario, segun las correlaciones de Spearman con un valor de
significancia (p<0,05). Nuestro estudio coincide con lo hallado por Medina. El
cual determin6 una correlacion entre cada una de sus dimensiones; de lo cual
concluye que existe influencia en sus variables de estudio. En cuanto a las
dimensiones de la calidad: Empatia, la que responde a qué tanto la atencion en
el servicio al usuario se encuentra personalizada y adaptada a sus necesidades.
Fiabilidad, que indica si el servicio se realiza con el cuidado necesario.
Elementos tangibles, se basa en que la calidad se ve en la apariencia de las
instalaciones fisicas donde se presta el servicio, trabajadores que atienden,
equipos disponibles, infraestructura y sistemas de comunicacién. Capacidad de
respuesta, indica la percepcidén de la disposicion y voluntad de ayudar a los
usuarios. Seguridad, el grado de credibilidad y confianza que brindan los
empleados y la entidad en general. En nuestro caso se puede observar que todas
las dimensiones de la Gestion documental tienen relacion alta respecto a las
dimensiones de la Calidad de Atencién al Usuario de un Centro Asistencial del
Primer Nivel de Atencion — 2022, segun las correlaciones de Spearman (Los Rho
estan en su mayoria por encima del 70%) representando una alta asociacion

entre las variables como en la correlacion entre despacho y capacidad de
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respuesta que es la mas alta (87%), lo que es correcto pues se hayan
estrechamente relacionadas un buen despacho con una buena capacidad de
respuesta. Asimismo, tenemos que la emision y fiabilidad guardan también una
relacion alta, lo mismo que emisidn y aspectos tangibles y recepcion y capacidad
de respuesta. En el caso de la correlacion entre las dimensiones recepcion y
despacho con las dimensiones fiabilidad y aspectos tangibles se aplicd el
coeficiente de correlaciéon de Pearson como parte del proceso que define el
grado de correlacion de las variables de la gestion documental y las variables de
la calidad de servicio al usuario, cuyos datos seguian una distribucion normal,
segun la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov previamente aplicada,
este resultado se explica debido a que en la entidad se recepcionan todas las
solicitudes que cumplen los requisitos para su admision y los usuarios confian
en que dicha solicitud sera atendida y entregada una vez iniciado el tramite y
finalmente todas las solicitudes se atienden. En lo referente a la recepcion y su
relacion con los aspectos tangibles tenemos que a una mejor disposicion de
infraestructura, equipamiento y recurso humano habra una mejor recepcién de
las solicitudes de documentos para tramite o solicitudes para atender. Lo mismo
sucede con el despacho el cual sera mejor si se mejoran la disposicion de
recursos o elementos tangibles, a mejor disponibilidad de medios para responder
a las solicitudes, una mejor disposicion del recurso humano y equipos para ello

se mejorara también el despacho.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Existe correlacion entre la Gestion Documental y la Calidad de
Servicio al Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de
Atencion - 2022, ya que el coeficiente de correlacion de Pearson fue
de 0, 919 (correlacién positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor
<0.01)

El nivel de gestion documental es regular en un 43,48%, buena en un
36,23% y mala en un 20,29%, estos resultados obtenidos se originan
por que el personal que atiende a los usuarios conoce los
procedimientos de la atencion de los diversos tramites que atiende la
entidad, contribuyendo al cumplimiento de las solicitudes, a pesar de
la carencia de aplicacién de un sistema que facilite la gestion en un

Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion - 2022.

El nivel de calidad de servicio, es bueno en un 47,8%, regular en un
34,8% y malo en un 17,4%, dichos resultados se deben a que las
actividades y tramites solicitados por los usuarios casi siempre se
realizaron en los plazos ofrecidos, debido a que estos plazos no
generan mucha expectativa sobre rapidez, sino sobre cumplimiento,

tratando de asegurar con ello la entrega del documento solicitado.

Hay relacion significativa y directa entre las dimensiones de la Gestién
Documental y las Dimensiones de la Calidad de Atencién al Usuario
en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion — 2022, se
evidencié que el 100% de las dimensiones de la Gestién documental
tienen una alta correlacion significativa con las dimensiones de la
Calidad de Atencion al Usuario, segun las correlaciones de Spearman
y de Pearson, segun sea el caso se obtuvo un valor (p<0,05) en el

cruce de todas las dimensiones.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Al Director del Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion, para
la mejora del proceso de gestion documental de la entidad, en cuanto
a uso de aplicativos disponibles (Sistema de Gestion Documental), los
cuales pueden utilizarse previa coordinacion con los responsables del

manejo de software.

Al Director del Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién, se
recomienda la mejora de la comunicacion con los usuarios, a través
del uso de plataformas institucionales, mecanismo con el cual se
facilitaria la difusion de los requisitos para efectuar algun tipo de

tramite, cual es su proceso y cdmo acceder a él.

Al Director del Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion, se
recomienda la capacitaciéon de los colaboradores encargados de la
atencion de los usuarios, en el manejo de aplicativos de innovacion al
proceso (Sistema de Gestion Documental), actualizacién en las
normativas, que juegan un papel importante si de mejora de la calidad
de la atencion se trata y los cuales deben constituirse en facilitadores

en el proceso de gestion documental.

Al Director del Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencioén, se
recomienda la mejora de la organizacién de los documentos de la
entidad, ordenamiento de archivos y digitalizacion de la

documentacion.
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ANEXOS:

Anexo 1 Arbol de problemas

Analisis de la problematica

Efecto BAJA CALIDAD DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA GESTION
final (EF) DOCUMENTAL
1 1 1 1
Efectos Incrlemento Incremento Retraso Aumento
. del riesgo de para la .
indirectos de la - de quejas y
no obtener . . . gestion
(ED) - insatisfaccion reclamos
beneficios personal
N 7 N 7
Inc:jeemlznto Dificultad
Efectos probabilidad para
directos de no obtener el
(ED) obtener documento
resultados solicitado
1 1
Pg;':"ter':la INADECUADO SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL EN UN CENTRO
(PC) ASISTENCIAL DE PRIMER NIVEL DE ATENCION 2022
1 1
Ausencia
Desconocimie de un
Causas nto del adecuado
directas proceso de sistema de
(CD) gestion gestion
documental documenta
|
7 N 7 N
Ausencia
de un
Falta de E'sgasa_ . programa
o participacion de mejora Escasa
capacitacion . S
Causas : de los continua aplicaciéon
L orientada al : .
indirectas . trabajadores para el de mejoras
manejo de la .
(CI) ostion en los sistema con el uso
9 eventos de de delaTIC
documental R .
capacitacion gestion
document
al
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Anexo 2 Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES Y METODOLOGIA
SUBVARIABLES
¢ Qué tipo de relacion existe | Determinar el tipo de relacion | El tipo de relacion que existe | VARIABLE 1 TIPO:

entre la Gestion Documental
y la Calidad de Servicio al
Usuario en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencion — 20227

que existe entre la Gestidn
Documental y la Calidad de
Servicio al Usuario en un
Centro Asistencial del Primer
Nivel de Atencion - 2022.

entre la Gestion Documental
y la Calidad de Servicio al
Usuario en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencion — 2022 es directa
y significativa.

PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS
e ;Cual es el nivel de | e Identificar el nivel de | ¢ Elnivel de funcionalidad de

funcionalidad de la Gestion
Documental en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencién - 20227

¢Cual es el nivel de
Calidad de Servicio al
Usuario en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencidn - 20227

¢Qué tipo de relacion
existe entre las
dimensiones de la Gestion
Documental vy las
dimensiones de la Calidad
de Servicio al Usuario en
un Centro Asistencial del
Primer Nivel de Atencion -
20227.

funcionalidad de la Gestion
Documental en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencion - 2022.

e |dentificar el nivel de
Calidad de Servicio al
Usuario en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencion - 2022.

e Establecer el tipo de
relacion que existe entre
las dimensiones de la
Gestion Documental y las
dimensiones de la Calidad
de Servicio al Usuario en
un Centro Asistencial del
Primer Nivel de Atencion -
2022.

la Gestion Documental es
alto de un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencion — 2022.

El nivel de Calidad de
Servicio al Usuario es
significativo en un Centro
Asistencial del Primer Nivel
de Atencion - 2022

El tipo de relacion que
existe entre las
dimensiones de la Gestion
Documental vy las
dimensiones de la Calidad
de Servicio al Usuario es
directo y significativo de un
Centro Asistencial del
Primer Nivel de Atencion -
2022.

Gestion Documental
Dimensiones

* Recepcién
e Emision
e Archivo
¢ Despacho

VARIABLE 2

Calidad de Servicio al
Usuario

Dimensiones

¢ Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

» Aspectos tangibles

- Segun su finalidad: basica
- Segun su caracter: Es
Correlacional,

- Segun su naturaleza: Es
Cuantitativa.

Disefo: no experimental de
corte transversal

Método: descriptivo,
cuantitativo

Poblacion y muestra:
Poblacion: 1,169
Usuarios atendidos en el
primer semestre 2022 a
través del tramite
documentario.

Muestra: 69
Muestreo probabilistico

Técnicas:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Método de analisis de datos:
Estadistico descriptivo con
apoyo de SPSS y Excel.




Anexo 3 Matriz de operacionalizacion de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES VALORACION FINAL
CONCEPTUAL
e Recepcion de documentos
e EIl Modelo de Gestion | Es el procedimiento mediante | Recepcion e Derivacion de documentos Escala Ordinal de
Documental  contempla | el cual la entidad gestiona a e Seguimiento del expediente en | Frecuencia
cuatro (04) procesos que | travées de su personal los tramite
se desarrollan de manera | documentos solicitados por los (1) Nunca
sistematica: Recepcion, | usuarios, el cual se inicia con la (2) Casi nunca
Emisién,  Archivo vy | recepcion de la SO|if3i.tl’Jd del e |dentificacion (3) Algunas veces
Despacho, como | documento, su emision, la | Emision e Clasificacion y verificacion (4) Cg3| siempre
res_ul_tado de las | entrega al usuario y archivo. e Generacién del documento (5) Siempre
igg\g?:ii‘; dgge lleva a ¢ Ordenacion y codificacion
e Estos componentes han | Se encarga de controlar
VARIABLE 1: sido definidos sistematica y eficientemente, la -
desarrollados, de ta)q creacion, la recepcion, el | \ . o : ;I'/ralns.fere_rjma de documentos
GESTION manera que facilitan la | mantenimiento, el uso y la alorizacion
DOCUMENTAL | implementaciéon de los | disposicion de los documentos, Servicio archivistico
procesos de gestion | incluidos los procesos para
documental a lo largo del | incorporar y mantener
ciclo de vida del | evidencia e informacion sobre * Entrega de documentos
documento. las actividades y transacciones | Despacho  \Verificacion de la entrega
de la organizacion, en forma de o Registro de la entrega
Fuente: documentos.

(1651640-1.pdf, s. f.)
(Resolucién de Secretaria
de Gobierno Digital N° 001-
2017-PCM/SEGDI, s. f.)

Fuente:
(RS_1797 GG _ESSALUD 20
19.pdf, s. f.)




VARIABLE 2:

CALIDAD DE
SERVICIO AL
USUARIO

Contiene todos los
componentes que permiten
mejorar de manera
sostenible los estandares

de satisfaccion de los
asegurados con el trato y
atencion que recibe de los
servicios de  EsSalud,
basado en la definicion de
un modelo de calidad de
servicio propio que
responde a los atributos
mas valorados por los
asegurados y que genere
un diferencial por el que se
distinga la organizacion.

Programa de calidad de
servicio EsSalud. Politica y
Sistema Integral de Gestion
— Defensoria del Asegurado
- EsSalud, (2008)

(manual_calidad.pdf, s. f.)

Entendemos que brindar una
relacion de calidad implica
cumplir con las dimensiones y
estandares minimos bajo los
que hoy se define la calidad de
servicio en las

Organizaciones publicas vy
privadas, en el presente caso el
servicio brindado mediante la
gestién documental.

Modelo SERVQUAL: permite
realizar una comparacion de
las expectativas de los clientes
y las percepciones de los
clientes de cualquier
organizaciébn en un tiempo
determinado y con ello lograr
establecer similitudes

y diferencias y asi poder
realizar diagnésticos de la
calidad de servicio.

Ubilla et al., (2019)

Fiabilidad

Cumplimiento de promesa
Informacién clara
Cumplimiento de horarios

Capacidad de

Disposicién de funcionarios
Atencion rapida

respuesta Conclusion de tramites
Seguridad Comportamiento de personal
Inexistencia de peligros
Conocimiento de normas
Empatia Respeto
Atencion personalizada
Aspectos Personal
tangibles Equipos de Tecnologia

Materiales de Comunicacion

Escala Ordinal de

Frecuencia

(1) Nunca

(2) Casi nunca
(3) Algunas veces
(4) Casi siempre
(5) Siempre




Anexo 4 Matriz de instrumentos

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

NO
ITEMS

%

ITEMS

VARIABLE 1:

GESTION
DOCUMENTAL

Recepcion

Recepcién de
documentos

Derivacion de
documentos

Seguimiento

19%

¢ La entidad brinda informacién sobre el proceso para la gestion
documental y atencion de consultas?

. ¢La entidad facilita los medios necesarios para ingresar el tramite de

gestién documental?
¢ El horario programado para la recepcion de documentos es el
adecuado?

. ¢La entidad dispone de documentos de facil acceso, cuando se

requieren?
¢ La entidad brinda atencion de informacién de documentos de afios
anteriores?

. ¢,Se ubican con facilidad los documentos solicitados de afios

anteriores?

¢La entidad informa a donde derivan la solicitud de tramite para
atencion?

¢ La entidad brinda facilidades o existe algun medio proporcionado
para el seguimiento del expediente en tramite?

¢ La entidad cuenta con algun sistema o aplicativo con el cual se tenga
acceso al estado del tramite o seguimiento?

Emision

Identificacion

Clasificacion

Generacion del
documento

12%

10.

¢,Cuando se solicita algun tramite, estos tienen una codificacién que
identifique dicho tramite?

11.

¢, Se dispone de alguna clasificacién para el documento en tramite?

12.

¢,El documento generado cumple con lo requerido?




13. ¢El documento emitido se encuentra debidamente foliado y ordenado?
Ordenacion 14. ;El documento emitido se encuentra rotulado por la entidad?

15. ¢ El documento emitido se encuentra visado?

16. ¢ El documento irrogo un pago para su atencion?
Valorizacion 17. ;Se emite el comprobante de pago respectivo?

Archi o 18. ¢La entidad conserva adecuadamente los documentos que el tramite
rchivo - o 8% .
Servicio archivistico requiere?
19. ¢ Los archivos documentales de la entidad brindan seguridad a la
documentacion?
Entrega de 20. ¢lLa entidad cumple con la entrega del documento solicitado?
documentos 21. ;La entrega del documento solicitado es realizado en el tiempo
Despacho pactado?
Verificacién de la 8% 2. ;Laentidad verifica que se realiza la entrega del documento solicitado?
entrega
Registro de la entrega 23. ¢ Laentidad guarda un registro de la entrega del documento?
Cumplimiento de 24. ;La entidad cumple con lo prometido?
25. ;Cuando la entidad promete resolver un problema, cumple con el
promesa tiempo que establece?
26. ;lLos colaboradores brindan informacién necesaria al usuario, para
realizar el tramite?
Informacion clara 27. ¢Los colaboradores brindan informacion necesaria al usuario, a fin de
VARIABLE 2: Fiabilidad 17% orientarlo sobre los procesos de la gestion que realiza?
28. ¢Los colaboradores brindan informacion sobre el tiempo que demora el
CALIDAD DE tramite iniciado?
SERVICIO AL Cumplimiento de 9. ¢;La entidad respeta los horarios establecidos, para atender las
USUARIO consultas?

horarios

30.

31.

¢ La entidad respeta los horarios establecidos, para atender el ingreso
de documentos?

¢La entidad respeta los horarios establecidos, para la entrega de los
documentos solicitados?

Disposicion de
funcionarios

32.

¢ Los funcionarios estan a disposicion del usuario para poder atender
cualquier inquietud?




33.

¢ Los colaboradores brindan un servicio rapido y de calidad segun las

Capacidad de Atencion rapida 2 11% necesidades del usuario?
respuesta 34. ¢En general la atencion brindada es rapida?
Conclusién de 2 35. ¢ El tramite del usuario concluye de acuerdo al Tupa de la entidad?
trémitgs 36. ¢ El tramite iniciado finalmente concluye en el tiempo indicado?
Comportamiento de 1 B7. ¢Los colaboradores transmiten confianza al usuario?
personal
Inexistencia de 1 38. ¢Se brinda seguridad al usuario dentro de la entidad?
Seguridad pe|igros 6%
Conocimiento de 1 39. ¢Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente para poder
normas responder las inquietudes del usuario de acuerdo a las normas de la
entidad?
Respeto 1 40. ;Los colaboradores se dirigen al usuario con amabilidad y son
corteses?
Empatia 6%
Atencion 2 41. ;La entidad brinda un servicio personalizado al usuario?
personalizada 42. ilLa atencion para el tramite que se realiza en la entidad es
satisfactorio?
Personal 43. iLos colaboradores de la entidad se encuentran adecuadamente
identificados?
3 44. ;Los colaboradores de la entidad se visualizan de manera prolija?
45. ¢Los colaboradores de la entidad demuestran conocimiento del trabajo
desarrollado?
Aspectos 13%
tangibl i . . .
angibles Eggé%?;’ c?ae 2 46. ¢La entidad cuenta con equipos de tecnologia moderna?
9 47. ¢La entidad utiliza aplicativos y/o recursos tecnolégicos vigentes?
Materiales de 1 48. ;La entidad utiliza los medios de comunicacion necesarios para poder
Comunicacion informar sobre los documentos en tramite?
Total 48 100%




Anexo 5 Instrumentos de recoleccion de datos

ENCUESTA DE EVALUACION GESTION DOCUMENTAL

INSTRUCCIONES: Leer detenidamente los items relacionados con la gestion
documental que ejecuta el Centro Asistencial de Primer Nivel de Atencion.
Marcar con un aspa (X) de manera imparcial y consciente el numero que usted
cree conveniente para calificar mencionada pregunta, segun los valores que a
continuacion le presentamos:

Valoracion
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre
veces
N° Item Valoracion
1 2 13145

¢ La entidad brinda informacion sobre el
proceso para la gestion documental y atencion
de consultas?

¢ Le facilitan los medios necesarios para
ingresar su tramite de gestion documental?

¢ El horario programado para la recepcion de
documentos es el adecuado?

¢La entidad dispone de documentos de facil
acceso, cuando se requieren?

¢, Cuando realiza una solicitud de busqueda de
documentos de anos anteriores es atendido
con dicha informacion?

¢, Se ubican con facilidad los documentos
solicitados de afios anteriores?

¢ Le informan a donde derivan su solicitud de
tramite para su atencion?

¢ Le brindan facilidades o existe algun medio
proporcionado para el seguimiento de su
expediente en tramite?

¢ La entidad cuenta con algun sistema o
aplicativo con el cual tenga acceso al estado
de su tramite o seguimiento?

10

¢ Cuando usted solicita algun tramite, estos
tienen una codificacion que identifique su
tramite?

11

¢, Se dispone de alguna clasificacion para su
documento en tramite?

12

¢ El documento generado cumple con lo
requerido?

13

¢ El documento emitido se encuentra
debidamente foliado y ordenado?

14

¢ El documento emitido se encuentra rotulado




por la entidad?

15

¢ El documento emitido se encuentra visado?

16

¢ El documento irrogo un pago para su
atencion?

17

¢ Se le emitié el comprobante de pago
respectivo?

18

¢ Considera que la entidad conserva
adecuadamente los documentos?

19

¢ Considera que los archivos documentales de
la entidad le brindan seguridad a la

documentacion?

20

¢, Cumplieron con la entrega del documento

solicitado?.

21

¢ El plazo de entrega del documento fue
realizado en el tiempo pactado?

22

¢ Verificaron que se realizé la entrega del

documento solicitado?

23

¢, Comprobd que se guardo un registro de la

entrega del documento?

Ficha técnica de variable Gestion documental

Denominacion
Origen
Objetivo

Administracion
Tiempo

Nivel de medicion

Descripcion de la prueba

Objeto de la prueba

Calificacion

: Gestidon documental
: (Ramirez Milla, 2021)

: Evalua el nivel de funcionalidad de la

Gestion documental

: grupal y/o individual
: 25 minutos
: Escala politbmica

: Consta de 23 items, y 4 dimensiones

Con alternativas de respuesta de
opcion multiple, de escala ordinal de

frecuencia.

: Con la escala se obtienen informacion

referido a determinar la percepcion

sobre la gestion documental

: Se califica de 1 a 5y se presenta de la

siguiente manera:

1. Nunca



2. Casi nunca
3. Algunas veces
4. Casi siempre

5. Siempre

ENCUESTA DE EVALUACION CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

INSTRUCCIONES: Leer detenidamente los items relacionados con la calidad de
servicio al usuario que ejecuta el Centro Asistencial de Primer Nivel de Atencion.
Marcar con un aspa (X) de manera imparcial y consciente el numero que usted
cree conveniente para calificar mencionada pregunta, segun los valores que a
continuacion le presentamos:

Valoracién
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre
veces
N° ltem Valoracion

1 2 13145

24 | ; Cumplieron con la atencion de lo solicitado?

25 | ¢ Cuando la entidad promete resolver un
problema, cumple con el tiempo que
establece?

26 | ¢Los colaboradores brindan informacion
necesaria al usuario, para realizar su tramite?

27 | ¢ Los colaboradores brindan informacion
necesaria al usuario, a fin de orientarlos sobre
los procesos de la gestién que realiza?

28 | ¢ Los colaboradores brindan informacién sobre
el tiempo que demora su tramite iniciado?

29 | ¢La entidad respeta los horarios establecidos,
para atender las consultas?.

30 | ¢La entidad respeta los horarios establecidos,
para atender el ingreso de documentos?.

31 | ¢La entidad respeta los horarios establecidos,
para la entrega de los documentos
solicitados?.

32 | ¢Los funcionarios siempre estan a disposicion
del usuario para poder atender cualquier
inquietud?

33 | ¢Los colaboradores brindan un servicio rapido
y de calidad segun las necesidades del
usuario?

34 | ;En general la atencion brindada fue rapida?

35 | ¢ El tramite del usuario concluye de acuerdo al
Tupa de la entidad?




36

¢ El tramite iniciado finalmente concluyé en el

tiempo indicado?

37

¢ Los colaboradores transmiten confianza al

usuario?

38

¢, Se siente seguro dentro de la entidad?

39

¢ Los colaboradores tienen el conocimiento
suficiente para poder responder las
inquietudes del usuario de acuerdo a las

normas de la entidad?

40

¢ Los colaboradores se dirigen al usuario con

amabilidad y son corteses?

41

¢ La entidad brinda un servicio personalizado

al usuario?

42

¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de
atencion para el tramite que realiza en la

entidad?

43

¢ Los colaboradores de la entidad se
encuentran adecuadamente identificados?

44

¢ Los colaboradores de la entidad se
visualizan de manera prolija?

45

¢ Los colaboradores de la entidad demuestran
conocimiento del trabajo desarrollado?

46

¢La entidad cuenta con equipos y tecnologia

moderna?

47

¢ La entidad utiliza aplicativos y/o recursos

tecnoldgicos vigentes?

48

¢ La entidad utiliza los medios necesarios para
poder comunicarle sobre sus documentos en

tramite?

Ficha técnica de variable Calidad de servicio al usuario

Denominacion
Origen
Objetivo

al

Administracion
Tiempo
Nivel de medicioén

Descripcidn de la prueba

: Calidad de servicio al usuario
: (Chirinos Terrazas, 2019)

: Identifica el nivel de calidad de servicio

usuario

: Grupal y/o individual
: 25 a 30 minutos
. escala politébmica

: Consta de 25 items, y 5 dimensiones

con alternativas de respuesta de

opcion multiple, de escala ordinal de



Objeto de la prueba

Calificacion

frecuencia.

: con la escala se obtienen informacion

referido a determinar la percepcion

sobre la calidad de servicio al usuario

: Se califica de 1 a 5y se presenta de

la siguiente manera:
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Algunas veces
4. Casi siempre

5. Siempre



Anexo 6 Validez de Instrumentos

‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO

TITULO: Gestién Documental y Calidad de Servicio al Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencién - 2022
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E w a AEl documento emitido se encusntra debidaments
= 13 - : o x X X
3 folizdo v ordenado
=
2 Ordenacion 14 | <E! documento emitide se encuentra rotulade por la X X X
8 entidad?
E 15 £ El documento emitido se encuentra visado? X X X
E ) 18 2 El documento irrogo un page para su atencian? X X X
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L Q = :Se emite el comprobante de pago respectivo?
- | = 17 x X X
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e 21 | eltiempo pactado? x
é Verificacion de la 5 SLE erdir]Iac ::E::;EHGJE se resliza la entrega del o
L |entrega 2 ocumento solicitado?
=
Registro de la ws | & L= entidad guarda un registro de la entrega del X X X
)
entrega documento?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Eduardo Yache Cuenca DNI: 41645161

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

14 de Qctubre del 2022

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

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

Meta: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantsades
son suficientes para medir la dimensidn

Firma del éxpm{o Informante.
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‘Cﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: José Elias Cabrejo Paredes DNI: 18115645
Especialidad del validador: Doctor en Gestidén Publica

22 de octubre del 2022

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

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

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

Firma el Experto Informante.
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Materiales de I ;La entidad utiiza los medios de comunicacidn X x %
Comunicacidn nec=sanas para peder informar sobre los documentos,
en framite?




mi ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Rosa Elena Morales Silva DNI: 17902520

Especialidad del validador:  Magister en Gestién Puablica
Doctora en Derecho

26 de octubre del 2022

'Pertinencla: El ltem comesponde al concepto tedrico formulado.

"Relevancia: El item es aproplado para representar al components o

dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados son

suficientes para medir |a dimension l
Firma deI{E@n Informante.




‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO

TITULD: Gestién Documental y Calidad de Servicio al Usuario en un Centro Asistencial del Primer Nivel de Atencion - 2022

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
wl| = [=4
4| 2 8
"-’53 = 2 . g OBSERVACIONES
N9 Items . \ . . Yo
E E 5 E n 5 o | Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® RECOMENDACIONES
=| 5 = 3 £ § e
Slgl2| %8
= [ =4 (8] [
1 2 3 L] ] 5l NO 5l NO Ell NO
1 ¢La enfidad brinda informacion sobre el proceso para la X X X
gestion documental y atencidn de consultas?
2 iLa entidad facilits los medios necesanios para ingresar el X X X
trémite da gestidn documentsl?
3 2 El horario programado para la recepcion de documentos es X X X
E‘ el sdecusdo?
= Recepcion de ] . i .
é - documentos . E.alaﬁla;mgad dispone de documentos de facil acceso, cuando X X X
= |2
5| = | ¢L= enfidad brinda atencion de informacién de documentos
25 5 s il X X X
= = de anos anteriores?
o | m -
= e g £ 5e ubican con facilidad los documentos soficitados de anos ¥ X X
% anterioras?
g Derivacion de 7 ;L= entidad informa & donde derivan la solicitud de trémite X X X
P
E documentos pera stencion’
E g ;La entidad brnda facilidades o existe slgin medig X X X
= proporcionsde para el ssguimienic del ecpediente en
- Amite?
Seguimiento tremite’
g ¢ L= enfidad cuanta con alglin 5i5|tetm o aplicative con el cual X X X
se tenga acceso al estado del tramite o seguimienta?




OPCION DE CRITERIOS DE
RESPUESTA EVALUACION
w| = o
4| 2 (=]
E ; g ] OBSERVACIONES
= N® ltems 3 =3 . Yo
e w — . s . .
= = 5| g §| @ |Pertinencia® | Relevancia? | Claridad* RECOMENDACIONES
=3 =] = b3 c [ n a
E| ®| &| & §
3 ] m| &
= 8] £ W w
1 2 3 4 5 5l NO 51 NO 5l NO
Identificacion i ;Cudndo se sclicita =lgln frémite, estos tiemen una X X X
© | codificacion que identifique dicho tramite?
Clasificacion T ;S  dispone fje slguna clasificacion para el X X X
= docurmento en tramite?
Q2 it : El dioc o o werido?
= Generacion del 12 ¢ El documento generado cumple con lo reguerido X X X
= |documento
- | =
E w a AEl documento emitido se encusntra debidaments
= 13 - : o x X X
3 folizdo v ordenado
=
2 Ordenacion 14 | <E! documento emitide se encuentra rotulade por la X X X
8 entidad?
E 15 £ El documento emitido se encuentra visado? X X X
E ) 18 2 El documento irrogo un page para su atencian? X X X
0 Valerizacion -
L Q = :Se emite el comprobante de pago respectivo?
- | = 17 x X X
w | =
b B ==
E E 8 : Laentidad conserva adecusdaments los documentos X X X
B o que el tramite requiers?
g Servicio archivistico
¢ Los archivos documentales de ks entidad brindan
19 ’ . X X X
seguridad a |la documentacion?
20 .iL_E fnti::lfd cumple con ks entrega del docurnento X X X
Entrega de solicitado?
Q - — - - -
T | documentos ¢La entrega del documento solicitado es reslizado en
e 21 | eltiempo pactado? x
é Verificacion de la 5 SLE erdir]Iac ::E::;EHGJE se resliza la entrega del o
L |entrega 2 ocumento solicitado?
=
Registro de la ws | & L= entidad guarda un registro de la entrega del X X X
)
entrega documento?




OPCION DE

CRITERIOS DE

wl = & RESPUESTA EWVALUACION
AEI:
w 2 OBSERVACIONES
<L
Z| 3 ) Ne ems i g _ . . Yio
< | = a ] E| w g|e Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® RECOMEMDACIONES
=| o E El g 2| E
Slw| 2|58
- G|l | @] &
1 1 3 4 i 5l NO 5l NO 5l NO
34 ;L3 entidad cumple con lo prometido? X X X
Cumplimiento de
promesa 75 iCudndo la entidad promete reschver un problema, X X X
cumple con el iempe que establece?
28 ;Los colaboradores brindan informacion necesaria al X X X
usuaris, para realizar & tramite?
E i 17 ;Los colzboradores brindan informacion necesaria & X X X
2 | Infarmacion clara usuario, & fin de erentardo sobre los procssos de ls)
%' gestidn gue realiza?
E < 35 | éles colsboradores brindan informacidn sobre el X X X
g w fiempo gue demara =l tramite iniciado?
7]
= ;La entidad respefa los horarios establecidos. para
Ls
E' 28 gtender las consultas? X X X
=]
E Cumplimients de qp | L= entidad respeta los horarios establecidos. para X X X
&= horarios - stender el ingreso de docurnentos?
L
7]
L e iLa entidad respeta los horanios establecidas, para la X X X
g entrega de los documentos solicitados?
o
% Disposicion de 33 | &les funcionarios astan a disposicion del usuario para X X X
5 funcionarios poder stender cualquier inguistud?
L
&[0 e i - . -
w ek 33 ,-_,Lu_::ﬁ -:nlah-:llmdu}r&. brl!‘rdElI'I un servicio I'?Flldtl y de X X X
2 |= 0| atencian répids calidad segun las necesidades del usuario?
=]
5 OF g4 | #Enneneralla atencidn brindada es rapida? X X X
< | =
L .
= E [ 15 LEl tramite del usuario concluye de acuerde al Tups X X X
“ | Conclusién de N &= I3 entidad?
tramites 6 LEl tramite iniciade finalmante concluye en el tiempo X X X
indicado?




OPCION DE

CRITERIOS DE

. & RESPUESTA EVALUACION
1]
= =] =]
E ; E - E OBSERVACIONES
=~ w N*® Items & v \ \ . Y0 RECOMENDACIONES
E E a E| w E ¢ | Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad®
>| B z TIE|l8|E|8
S|E| 2| %5
= G| | o|&
1 2 3 ) {] 5l NO 5l NO 5l NO
Compartamienta del 37 i Los colaboradores transmiten confianza al usuario? X x X
E personal
=
g In&_xisten-:ia de 38 :5e brinds seguridad al usuaric dentro de ls entidad? X X X
0 |oelaros
AL
. . ;Los colaboradores tienen el conocimiento suficients
o L X
) Conocimiento de * para poder responder las inguietudes del wsuario ds X X
= normas scusrdo 3 las normas de la entidzd?
-
g Respeto 4p |iles colsboradores se dingen &l wsuarc con X x X
S| amabilidad v son corteses?
= |E
E E 41 |:_,I__el !argidad brinda un semicio personalizade al X x X
w E Atencion usUano
B .
o personalizada 4 |ila atencidn para el frAmite que se realiza en la x % x
= entidad a5 satisfactoria?
=
ﬁ 43 ilos colaboradores de la entidad s= encuentran X x X
| adecuadamente identificadas?
W[
= H Personal i iLos colaboradores de la entidad s= wisualizan de X x X
g % manera profiia?
o
= E 45 iLos colaboradores de |3 entidad demuestran X x X
; canacimiento del trabajo desamollado?
E Equipes de 45 ,:_,Lell:I enu:;:lad cuenta con eguipos de tecnologia X x X
E Tecnologiz MadEms ¢
% a7 iLa remidad utiliza  aplicatives  yo  recursos x x X
o< tecnologicos vigentes?
Materiales de I ;La entidad utiiza los medios de comunicacidn X x %
Comunicacidn nec=sanas para peder informar sobre los documentos,
en framite?




‘I_] ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Roxana Jeanne Michael Zavaleta Salazar DNI: 40458179

Especialidad del validador: Mg en Gestién de Servicios de Salud

22 de octubre del 2022

*Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es aproplado para representar al componanta o
dimension especifica del constructo

AClaridad: Se entiends sin dificultad alguna &l enunclado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



Anexo 7 Confiabilidad

Muestra Piloto para confiabilidad de instrumento que evalua la Gestién documental

Gestion Documental
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1514414344334
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Muestra Piloto para confiabilidad de instrumento que evalua la Calidad de servicio

Calidad de servicio

P24 | P25 ( P26 | P27 ( P28 | P29 | P30 (P31 | P32 (P33 | P34 | P35 | P36 | P37 | P38 | P39 | P40 | P41 | P42 | P43 | P44 | P45 | P46 | P47 | P48

No
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Confiabilidad por variable: Gestion documental

Analisis de Confiabilidad de la gestion documental

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.974

23

Confiabilidad por items de la variable Gestion Documental

Estadisticas por Item Gestion documental

Media de escala

Varianza de escala

Correlacion total

Alfa de
Cronbach si el

Preguntas siel elem_en?o siel elem_enfo se de eleme_ntos elemento se ha
se ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P1 71.4500 516.787 0.671 0.974
P2 71.5000 512.579 0.668 0.974
P3 71.6500 529.713 0.612 0.974
P4 71.8500 517.292 0.746 0.973
P5 71.9000 505.147 0.828 0.972
P6 71.8500 514.134 0.741 0.973
P7 71.7500 518.303 0.602 0.974
P8 71.8000 526.800 0.536 0.974
P9 72.2500 505.039 0.744 0.973
P10 71.9500 502.892 0.819 0.972
P11 72.3000 501.905 0.928 0.972
P12 71.9500 497.418 0.888 0.972
P13 71.9500 501.524 0.843 0.972
P14 71.7000 500.958 0.789 0.973
P15 71.6500 508.976 0.775 0.973
P16 72.7000 510.326 0.620 0.974
P17 72.4000 496.463 0.715 0.974
P18 71.9500 498.997 0.949 0.971
P19 71.8500 496.766 0.916 0.972
P20 71.8500 504.239 0.870 0.972
P21 72.1000 504.411 0.879 0.972
P22 71.9000 497.989 0.899 0.972
P23 72.1500 495.713 0.902 0.972




Analisis de Confiabilidad de la calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.985

25

Confiabilidad por items de la variable Calidad de servicio

Estadisticas por Item Calidad de servicio

Media de escala

Varianza de escala

Correlacion total

Alfa de
Cronbach si el

Preguntas siel elemfen?o siel elemfan?o se de eleme_ntos elemento se ha
se ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P24 78.3684 555.690 0.918 0.984
P25 78.5789 565.813 0.880 0.984
P26 78.3158 555.450 0.857 0.984
P27 78.2105 560.842 0.793 0.985
P28 78.3158 559.784 0.875 0.984
P29 78.5789 565.257 0.778 0.985
P30 78.4211 560.146 0.878 0.984
P31 78.4737 555.041 0.908 0.984
P32 78.7368 548.649 0.949 0.984
P33 78.8421 557.696 0.861 0.984
P34 78.7368 560.871 0.803 0.985
P35 78.3684 555.357 0.924 0.984
P36 78.7895 562.287 0.859 0.984
P37 78.3684 561.690 0.880 0.984
P38 78.3684 563.690 0.881 0.984
P39 78.4211 574.591 0.855 0.984
P40 78.3684 569.246 0.812 0.984
P41 78.5263 570.596 0.811 0.985
P42 78.5263 566.152 0.905 0.984
P43 78.1053 577.211 0.782 0.985
P44 78.2632 567.871 0.833 0.984
P45 78.2632 573.649 0.858 0.984
P46 78.7368 565.649 0.851 0.984
P47 78.6842 573.784 0.710 0.985
P48 78.3158 574.228 0.746 0.985




Anexo 8 Base de Datos

Gestion Documental

Despacho

Archivo

Emision

Recepcion

P2 (P3 (P4 |P5|P6|P7 (P8 (P9 P10|P11|P12|P13|P14|(P15(P16|P17 |P18 |P19 | P20 (P21 [ P22 | P23
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Calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Aspectos tangibles

Empatia

Seguridad

Fiabilidad
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