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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia del sistema
integrado hospitalario especializado, con las variables sistema de gestion
documental y la calidad de servicio en una institucion de salud de lima, cuyo fin
es asegurar el flujp de los documentos, asi como brindar una adecuada
informacion a los requerimientos de los usuarios, para mejorar la eficiencia de la
gestién administrativa y asistencial de la institucién, dando una calidad deservicio
a los usuarios. En ese sentido los documentos son las evidencias de las
actividades que se desarrollan en la institucion y la relacion que existe entre el
sistema integrado hospitalario especializado con la calidad de servicio que se
brinda al usuario. Esta investigacion es de tipo basica de enfoque cuantitativo,
disefilo no experimental. Con una muestra de 120 servidores publicos. El
instrumento de medicion fue el cuestionario tipo escala de Likert, validados por el
juicio de tres expertos. Para la prueba de normalidad se empled el estadistico
kolmogorov-smirnov, y la prueba estadistica rho de spearman, para determinar
el grado de relacidon entre variables. Los resultados arrojaron mediante el rho
spearman un p valor sig. 0,00<0.05 que existe relacion entre el sistema integrado
hospitalario especializado y la calidad de servicio, con un coeficiente de
correlacion rho=0,84 positiva y significativa en grado muy fuerte. Asimismo, existe
relacion entre el sistema integrado hospitalario especializado con la dimension
atencion al usuario, con una correlacion rho=0,68 positiva en grado considerable.
Respecto a la dimension tiempo de respuesta se evidencia un p valor (sig. 0,00<
0,05) que indica que existe relacion entre el sistema integrado hospitalario
especializado y la dimensién tiempo de respuesta al usuario, con unacorrelacion
rho=0,76 positiva en grado muy fuerte. Asimismo, la dimension fortalecimiento
del servicio al usuario existe relacion con el sistema integrado hospitalario
especializado con un p valor (sig. 0,00< 0,05) con una correlacién rho=0,48
positiva en grado media. Concluyendo que el sistema integrado hospitalario
especializado es un elemento fundamental en la gestion documentaly calidad de

servicio al usuario en una institucién de salud de Lima.

Palabra clave: gestién, documento, calidad, servicio, usuario.



Abstract

The objective of this research was to determine the influence of the integrated
specialized hospital system, with the variables document management system
and the quality of service in a health institution in Lima, whose purpose is to
ensure the flow of documents, as well as provide adequate information to the
requirements of the users, to improve the efficiency of the administrative and
caremanagement of the institution, giving a quality of service to users. In this
sense, the documents are the evidence of the activities carried out in the
institution and the relationship that exists between the integrated specialized
hospital system with the quality of service provided to the user. This research
is of a basic type ofquantitative approach, non-experimental design. With a
sample of 120 public servants. The measurement instrument was the Likert
scale questionnaire, validated by the judgment of three experts. For the
normality test, the Kolmogoérov-Smirnov statistic and Spearman's rho
statistical test were used to determine the degree of relationship between
variables. The results yielded a sigp value using the spearman rho. 0.00<0.05
that there is a relationship between the integrated specialized hospital system
and the quality of service, with a correlation coefficient rho=0.84 positive and
significant to a very strong degree. Likewise, there is a relationship between
the integrated specialized hospital system with the user care dimension, with
a correlation rho=0.68 positive to a considerable degree. Regarding the
response time dimension, a p value (sig. 0.00< 0.05) is evident, indicating that
there is a relationship between the specialized hospital integrated system and
the user response time dimension, with a very strong positive correlation
rho=0.76. Likewise, the strengthening of the user service dimension is related
to the integrated specialized hospital systemwith a p value (sig. 0.00< 0.05)
with a positive correlation rho=0.48 in a medium degree. Concluding that the
integrated specialized hospital system is a fundamental element in document

management and quality of service to the userin a health institution in Lima.

Keywords: management, document, quality, service, user.



! INTRODUCCION

El sector salud necesita un S.G de documentos para facilitar la gestiéon y
llevar a cabo el procedimiento de seguimiento. La eficiencia en la atencién
prestada a los usuarios debe mantenerse siguiendo correctamente este
procedimiento. Esto es asi en Espafia, donde las comunidades autbnomas son
las encargadas de poner en marcha el S.G de centros hospitalarios (Apari, 2020).

Entre algunas particularidades de este sector, es necesario que se realice
algunos métodos para lograr el buen desempefio de la gestion y minimizar
riesgos que obstaculicen el logro de los objetivos institucionales. Este sector tiene
un rol importante en la sociedad, por o que es conveniente que se desarrollen
herramientas que faciliten el conocimiento y la capacitacion del personal. Otro
aspecto vital, que deben tener las instituciones, es el control documental que
simplificaria la gestion en los centros hospitalarios y todo se integraria en una
sola plataforma, mejorando el manejo de documentos y optimizando la calidad
de atencién de los pacientes (Pérez, 2022).

Cada pais debe promover el desarrollo nacional de la salud, realizando
procesos para mejorar y potenciar su capacidad hospitalaria. Es importante
sefalar que las instituciones de salud, estan optando por contar con un software
de gestibn documental, asi como realizar la digitalizacion de toda la
documentacion de los usuarios que obra en los archivos, para brindar una mejor
calidad de atencion (Decreto Supremo N.° 033-2018-PCM).

Estos sistemas reducirian las quejas y retrasos de las solicitudes de
requerimiento, presentada por los propios usuarios. El problema que aqueja a las
instituciones de salud es el demasiado papeleo que se generan en |los procesos,
debido al registro de ingreso de documentacion a tramitar y los registros de los
pacientes. Es necesario que la informacion se mantenga actualizada para evitar
demoras en la atencién (Apari, 2020).

El MINSA a través de la R.S. N.° 164-2022-MINSA aprueba la Directiva
N.° 333-MINSA/SG-0OGD-2022, directiva que regula la gestién documental con la
finalidad de optimizar la eficiencia, eficacia y transparencia en los procesos de
gestion documental. Esta gestibn documental en las entidades del Estado

asegura una adecuada responsabilidad por el uso de los recursos publicos, lo
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gue permite un servicio eficaz, econémico y eficiente (Mosweu, 2019).

Asimismo, la Secretaria General del Ministerio de Salud, es la que se
encarga de organizar, ejecutar y evaluar el modelo de gestién documental, para
una adecuada custodia y conservacion de los documentos, como también brindar
informacion del estado en que se encuentran sus escritos y/o documentos a
través del canal presencial o virtual (Minsa, 2022).

Por otro lado, el objetivo de la modernizacién del Estado es que las
entidades publicas se conviertan en organismos eficientes capaces de responder
a la necesidad de la poblacién. Sin embargo, atn en algunas instituciones no se
ha podido lograr una gestion documental que sea accesible y funcional para que
los usuarios obtengan sus trdmites mas agiles y con una atencién oportuna.
Dentro de este proceso de modernizacion del Estado, se considera como eje
central mejorar la calidad de servicio; por lo que se desarrollé un marco normativo
dirigido a optimizar la administracion publica. Por ello, la necesidad de que las
entidades publicas cuenten con un sistema de gestion (Resolucién de Secretaria
de Gestion Publica, 2019).

Actualmente, las instituciones de salud tienen como objetivo, brindar una
atencion integral con calidad y oportunidad, contando con personal responsables
gue participen en la atencion al publico (usuarios), que brinden un adecuado
servicio de acuerdo a la vision y objetivos de la institucion. Por ello, las unidades
de tramite documentario de las instituciones, tienen como finalidad uniformizar y
proporcionar un instrumento de gestion, que regule el flujo documentario de dicha
unidad, ademas de brindar informacion de manera oportuna a los documentos
gue tramitan los usuarios, aportando a una mejor gestion administrativa. Por otra
parte, en la actualidad, tramitar todos los expedientes y documentos que se
gestionan en la institucién. Para ello es necesario contar con un sistema
integrado hospitalario, que permita facilitar a los usuarios, realizar el seguimiento
de sus expedientes (R.D 181-2019-HVLH). Por consiguiente, una buena gestion
documental contribuira a que el sector publico realice una gobernanza

responsable y eficiente (Guto y Jumba, 2021).



Segun la encuesta aplicada por la Presidencia del Consejo de Ministros,
actualmente, los usuarios que acuden a la institucion de salud requieren que se
les brinde un servicio que atienda sus necesidades y expectativas. De ahi que
sea relevante plantear la mejora de la calidad de atencién, asi como el personal
debe estar capacitado, con lo cual se puede mejorar y lograr una institucion mas
eficiente con el propdsito de obtener como resultado la satisfaccion del usuario
(PCM, 2018).

El problema que se observo en la institucion de salud de Magdalena, es
gue a nivel interno se viene generando la demora en la atencion a la respuesta
de las solicitudes y/o documentos de los usuarios, asi como el tiempo perdido en
buscar documentos y la informacion fuera de plazos, lo que ha evidenciado una
inadecuada gestion documental, debido a la falta de capacitacion del personal,
gue ha traido como consecuencia quejas por parte de los usuarios.

Frente a ello, se formula como problema principal ¢De qué manera la
implementacion del sistema integrado hospitalario especializado influye en la
gestion documental y calidad de servicio en una institucion de salud de
Magdalena? y como problemas especificos los siguientes: (a) ¢ De qué manera
el sistema integrado hospitalario especializado influye en la atencion al usuario
en una institucion de salud de Magdalena?; (b) ¢De qué manera el sistema
integrado hospitalario especializado influye en el tiempo de respuesta en una
institucion de salud de Magdalena?; y (c) ¢De qué manera el sistema integrado
hospitalario especializado influye en el fortalecimiento del servicio en una
institucion de salud de Magdalena?

De acuerdo al planteamiento, la justificacion teérica de esta investigacion
busco que los resultados aporten a la nueva gestion publica, cuya finalidad es
modernizar las instituciones publicas y sus pilares son el modelo de gestién
documental y de calidad total. Por ello, se analizO6 de qué manera la
implementacion del sistema integrado hospitalario especializado influye en la
gestion documental y calidad de servicio en una institucion de salud. La
justificacion metodologica de este estudio, es que se utilizaron instrumentos que

podran ser aplicados en entidades publicas. Asimismo, la justificacion social de



este estudio fue beneficiar a la institucion de salud identificando las
falencias en la documentacion. De tal manera que las autoridades realicen la
implementacion de medidas que ayuden a mejorar la calidad de servicio al
usuario.

En torno al objetivo general, se propuso determinar la manera en que la
implementacion del sistema integrado hospitalario especializado influye en la
gestion documental y calidad de servicio en una institucion de salud de
Magdalena 2023. En cuanto a los objetivos especificos, se plante6 (a) determinar
la manera en que el sistema integrado hospitalario especializado, influye en la
atencion a los usuarios en una institucién de salud de Magdalena, 2023; (b)
Determinar la manera en que el sistema integrado hospitalario especializado
influye en el tiempo de respuesta en una institucion de salud de Magdalena, 2023;
y (c) Determinar la manera en que el sistema integrado hospitalario especializado
influye en el fortalecimiento del servicio en una institucion de salud de Magdalena,
2023.

Asimismo, se plante6 la hipotesis general existe influencia entre la
implementacion del sistema integrado hospitalario especializado en la gestion
documental y calidad de servicio en una institucion de salud de Magdalena, 2023.
Como hipotesis especificas se formularon: (a) existe influencia entre el sistema
integrado hospitalario especializado con la atencion a los usuarios en una
institucion de salud de Magdalena, 2023; (b) Existe influencia entre el sistema
integrado hospitalario especializado con el tiempo de respuesta en una institucion
de salud de Magdalena, 2023; (c) Existe influencia entre el sistema integrado
hospitalario especializado con el fortalecimiento del servicio en una institucion de
salud de Magdalena, 2023.



I. MARCO TEORICO

En cuanto a los estudios previos, se parte de las investigaciones
internacionales, como el estudio de Crespo (2019), quien en su investigacion
relacionada a "la descripcion archivistica en el contexto de la gestibn de
documentos por procesos", considerd que las organizaciones que generan
procedimientos archivisticos, debian realizar un tratamiento de la documentacién,
asi como a las actividades que desarrollan los procesos y que,a su vez, les
permitié afrontar una nueva forma de trabajo de los archivos, basadaen la gestién
por procesos. Cabe sefialar que la descripcion de archivos es considerada como
la tarea tradicional y a través de la evolucion actual, se consideré como el proceso
esencial. Asimismo, para que los documentos se mantengan auténticos, fiables,
integros y se encuentren disponibles durante el tiempo de su conservacion, se
debe contar con un programa basico de tratamiento archivistico. De esta manera,
es necesario que la gestion documentalcomo un proceso archivistico, ingrese en
el proceso de modernizacion en el quese desarrollan las nuevas realidades
documentales y de acceso a lainformacion,y los resultados que se obtengan que
son indispensables en el desempefio de las organizaciones actuales.

Similar a lo expuesto anteriormente, Moreno (2018) sefalé que el objetivo
es integrar sistemas de gestion que faciliten la calidad en las organizaciones, asi
como el control y la gestion documental en su investigacion sobre la integracion
del sistema de calidad y la gestion documental realizada en una institucion
educativa colombiana. Utilizé el método cualitativo y la técnica de la entrevista
para recolectar informacion para este objetivo. datos y precisar la integracion, asi
como el trabajo colaborativo entre ambos sistemas. Asi también, se realizo la
entrevista teniendo como participantes a los funcionarios y directivos de la
institucién. A través de las respuestas obtenidas, se pudo identificar la
apreciacion que tienen sobre el tema, lo que permitid que, a través de estos
resultados, se optimizo6 recursos y se realiz6 planes de mejoramiento para lograr
los objetivos organizacionales previstos.

Del mismo modo, Torres y Moreno (2021) realizaron un estudio en un

colegio o universidad de Colombia. sobre la “Armonizacién entre gestion



documental, calidad y seguridad de la informacion, plante6 como propdésito que
los sistemas de gestidn se articulen, tal que les permita obtener el logro de los
objetivos, aplicando una investigacion descriptiva con un enfoque mixto, para
desarrollar una armonizacion entre ambos sistemas. Para ello, se utilizé6 una
matriz en Excel para identificar el estado de implementacion de los procesos, y
la variable cuantitativa para identificar los puntos de cambio. Se aplicé un
muestreo para métodos mixtos en 20 personas para identificar las actividades.
Como resultado del muestreo, se identifico los cambios que se realizé para la
armonizacion de los sistemas. Con la guia, se pudo verificar el grado de acuerdo
entre expertos.

Vera y Trujillo (2018) realizaron su estudio sobre "el efecto de la calidad
del servicio en la satisfaccion del beneficiario” en una institucion de salud en
México con el objetivo de determinar el nivel de servicio que se brinda al publico
en general enlas instituciones. publicas de salud, cuyo objetivo era recabar datos
sobre el nivel de servicio que recibian los usuarios en las instituciones,
instituciones, asi como se identificO que otros aspectos pueden mejorar para
incrementar la satisfaccion a los derechohabientes. En este trabajo, se realiz6 un
estudio exploratorio de tipo no experimental utilizando las variables
independiente y dependiente, y el cuestionario para medir el cumplimiento y los
indicadores de satisfaccion, en la que se realizé la muestra de 600 personas,
entre las 03 instituciones de salud, y emplearon entrevistas estructurales
mediante cuestionarios, que fueron aplicados a 36 personas, para analizar la
satisfaccion, en la cual se evidencio que el servicio brindado por los médicos y la
entrega de medicamentos, obtuvieron mayor satisfaccion. Sin embargo, los
enfermeros y el personal de farmacia, no tuvieron un impacto satisfactorio.

Los investigadores Yépez et al. (2018) examinaron la "calidad percibida de
la atencién en salud en un municipio de pasto en Colombia" identificd que los
pacientes se enfrentan a diversas barreras que les impide recibir una atencion en
salud. Muchos de ellos se debieron a la dificultad en el acceso a los tramites
administrativos y geogréficos, asi como problemas para obtener citas y la mala
infraestructura; por lo que se han visto perjudicados econémicamente por

desplazarse desde zonas rurales de donde viven para obtener citas. Todo ello



les ha perjudicado en la salud. Para mejorar la calidad de servicio de esta red de
salud publica, se realizd6 un método cualitativo y un enfoque historico
hermenéutico donde participaron 28 usuarios de zonas rurales, a quienes se les
realizé una entrevista para recabar informacién. Asimismo, en este trabajo se
empled el modelo Servqual con sus respectivas dimensiones, a fin de cuantificar
la calidad de servicio.

En cuanto a precedentes nacionales, Adaqué (2019) implement6 en su
tesis un sistema de gestién documental para mejorar el servicio a los pacientes
de un centro médico en Villa el Salvador. Identific6 que el problema que se
presentd era el inadecuado manejo de informacion que se realizaba en esa
institucion, ya que la informacion que se recepcionaba, era llenada manualmente,
y plante6 aplicar un sistema que automatice el tramite documentario, y de
accesibilidad a la tramitacion de documentos que realizaban los usuarios. Para
ello se aplico el nivel explicativo, disefio cuasi experimental, que se caracteriza
con el factor causa — efecto y se trabajo con una muestra que se aplico a 49
usuarios, a los que participaron en la programacion para realizar el proceso de
implementacion de los procedimientos de tramite documentario. Asimismo, utilizé
el test tipo Likert, para comprobar el desarrollo del trabajo, y que fueron preguntas
de las que el resultado que se obtuvo mejord el servicio a los usuarios que
concurren a esta institucion de salud.

Este trabajo de estudio utilizé6 un modelo de S.G. y calidad de los servicios
de acuerdo con la Politica Estatal de Modernizacion, intentando animar a las
instituciones a priorizar la eficiencia, asi como contar con personal capacitado
gue logre brindar un buen servicio al usuario, y dar la oportunidad a que los
usuarios a través de este sistema, puedan realizar el seguimiento de sus
documentos.

Con respecto a Becerra (2022) en su estudio, sefial6 que siendo una
institucidén educativa de nivel superior, donde los usuarios externos acudieron a
realizar gestiones y tramitar documentos administrativos, académico y de
capacitacion, fue necesario que tanto la gestiéon documental como la tramitacion,
debid ser oportuna y de calidad para cumplir con las expectativas de los usuarios.

Para ello tuvo como propésito medir la incidencia en el servicio que se brindé al



usuario externo. En la institucion se observo una gestion documental deficiente,
inadecuada, lo que produjo una pérdida de tiempo a los usuarios, todo esto
ocasiond desorganizacion, los documentos se extraviaban lo que origind
inconvenientes en su tramitacion. En este trabajo se aplicé el enfoque
descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal, cuantitativo,
aplicando un cuestionario a 93 trabajadores de la institucion y a 384 usuarios,
cuyos resultados sefalaron que para trdmites de documentos las respuestas
fueron de nivel alto con un 66.7%, para distribucion de los documentos se
obtuvieron respuestas de nivel alto con 62%. En este trabajo se observé que la
documentacion y la atencién a los usuarios que concurrieron diariamente a las
instalaciones de la institucién para realizar trdmites, se veian perjudicados,
debido a la desorganizacion y falta de criterio en la atencion por parte del
personal, lo que ocasion6 que se retiren de la institucion con una mala
experiencia.

Herrera (2019) el servicio de tratamiento de documentos de una
universidad privada en su trabajo propuesto, se observé que este trabajo tiene el
proposito de desarrollar un sistema que se pueda aplicar y desarrollar en la
oficina de tramite documentario, ya que se observO que la cantidad de
documentos que ingresaron no han sido resueltos, lo que ha evidenciado una
deficiencia para la organizacion. Asimismo, no es posible llevar un buen control
de documentos, ya que, en las diferentes areas de la institucion, los tramites no
han sido resuelto, lo que generd una insatisfaccion en los usuarios. Para esta
investigacion se realizé cuestionarios y entrevistas, que permitié dar alcances de
la situacién en que se encontraban el proceso de los sistemas para luego dar la
mejor solucion de este estudio.

Con su estudio Lopez (2021) buscd mejorar la gestion documental, la cual
venia presentando fallas y demoras en los tramites y seguimientos documentales
realizados por los usuarios, cuyos resultados eran insatisfactorios, lo cual afecta
el servicio ofrecido. la metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo con un
disefio descriptivo correlacional y una muestra de 20 empleados publicos a
guienes se les aplicd un cuestionario con el fin de obtener resultados favorables.

Es asi que en los resultados se evidencié que hay influencia positiva entre



ambos sistemas.

Con su estudio, Medina (2019) buscé determinar el significado de la
calidad de atencion en las entidades publicas. para ello, se demostré que el
personal de esta institucion carecia de un conocimiento claro de la gestion
documental, lo que impedia brindar a los ciudadanos la buena atencion que
merecian y, en consecuencia, causaba insatisfaccion. en consecuencia, la falta
de una estructura de gestion de esta institucion provocé la insatisfaccion de los
usuarios. como parte del enfoque descriptivo-correlacional y no experimental de
la investigacion, se realiz6 una encuesta a 80 ciudadanos, y los resultados
revelaron una conexién entre los dos sistemas.

Con respecto a la fundamentacion tedrica y cientifica, para Rodriguez
(2022), el SIG enla norma ISO 9001:2015, ISO 45001:de2018 e ISO 14001:2015
tiene como finalidad incrementar la ventaja competitiva y el crecimiento a lo largo
del tiempo” (Calso y Pardo, 2018). También se identificd en la organizacién el
nivel operativo, estratégico y organizacional, con la finalidad de reforzar e
implementar un SIG, que reconozca el esfuerzo de los colaboradores, asi como
mejorar el aprovechamiento y lograr los objetivos propuestos incrementando la
satisfaccion de los clientes.

La gestion documental, de acuerdo con diferentes autores, tiene como
objetivo documentar la informacion para compartir, difundir y almacenarla de
manera eficaz y eficiente (Arenal, 2018). También se destaca que un sistema
integrado de gestion implica una estructura organizativa que incluye planificacion,
responsabilidades, practicas y procesos necesarios para implementar y
mantener la politica de la empresa (Carro y Gonzalez, 2008). Se enfatiza que la
integracion de sistemas no solo implica la alineacion de subsistemas, sino que
deben estar interconectados para formar un todo armonico (Guerra y Meizoso,
2007).



En cuanto a la gestiéon documental, se reconoce que ha evolucionado
desde sus inicios, y en la década de 1930 surgié en Estados Unidos debido al
crecimiento del volumen de documentos en las oficinas gubernamentales (Cruz,
2006). Se destaca que se concibi6 como un conjunto de técnicas y
procedimientos para organizar los documentos necesarios para las actividades
de las organizaciones (Cruz, 2006). A partir de entonces, se establecio la
demarcacién entre los archiveros, encargados de documentos historicos, y los
profesionales de la gestion documental, dedicados a la documentacion

administrativa activa y semiactiva (Font et al., 2012).

Ademas, se afirma que la gestion documental es un sistema de disefio que
conecta las operaciones administrativas con las entradas de la base de datos
(Zapata, 2005). Otros autores la definen como el conjunto de actividades
orientadas a lograr eficacia y economia en el manejo de documentos en las
organizaciones (Cruz, 2002; Russo, 2011). Los sistemas de gestion documental,
por su parte, se encargan de gestionar y tratar toda la informacién en diferentes
soportes, ya sea papel, magnético o electronico (Rodriguez y Gonzalez, 2002).

Referido, a la gestion documental es una disciplina antigua y fundamental
gue ha evolucionado para abordar la documentacion en diversas organizaciones,
promoviendo la eficiencia en la administracion de la informacion.

Segun Arenal (2018), la gestibn documental tiene como objetivo
documentar la informacion para facilitar su comparticion, difusion vy
almacenamiento. Valladares (2019) afirma que es un conjunto de técnicas que
buscan ordenar y clasificar la documentacion de una organizacion de manera
eficaz y eficiente, optimizando los procesos relacionados con los archivos.
Ademas, Bollain (2019) destaca que la gestion documental permite compartir la
informacion de forma Gptima en el desarrollo de un proyecto.

Haryanti y Winarno (2020) destacan que una documentacion adecuada es
fundamental para contar con registros suficientes y confiables, asegurando asi
una gestion optima de documentos y una eficiente entrega de informacién a los
usuarios. Aziz et al. (2018) también enfatiza la importancia de la gestiéon
documental como un activo vital para cualquier organizacion, ya que garantiza el

flujo documental, el cumplimiento normativo, Tomar decisiones rapidas y atender
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las necesidades tanto de las personas como de los empleados mejorara la
rapidez y eficacia de la prestacion de servicios.

En consecuencia, la gestion de documentos es el tratamiento integral de
la documentacion en todas las fases de su ciclo vital mediante procedimientos
como la generacién, organizacion, acceso y consulta de documentos, asi como
su conservacion, evaluacion y eliminacion. La accesibilidad de la informacién
garantiza la conservacion y distribucién oportuna de documentos dentro de la

organizacion, atendiendo tanto a usuarios como a funcionarios de la institucion.

En cuanto a la variable de calidad del servicio, empezamos por aprender
sobre la calidad de Edward Deming, uno de los precursores mas significativos de
la calidad, cuya labor comenz6 en 1942 con su carrera como consultor en control
de calidad y estadistica, prestd una labor destacable en los Estados Unidos de
América, pero posterior a la segunda guerra mundial paises como Japon
transitaban por un proceso de reconstruccion a partir de la devastacion generada
por los conflictos bélicos y acudieron solicitar las asesorias de Deming para
mejorar el proceso productivo, orientado hacia la calidad. De alli que Armendariz
(2019) refiere que se le consideré como el padre de la revolucion industrial en
Japon, por cuanto sus aportes sobre calidad permitieron adoptar una nueva
filosofia a las empresas de dicho pais, tal que les conduzca al gran éxito.

En 1947, Deming viajé a Japon como parte de la mision de las Fuerzas
Aliadas para apoyar el disefio y realizacion del censo. Posteriormente, en 1950,
fue invitado por la U.C e Ing. Japoneses para dar conferencias sobre control de
calidad. En ese momento, Deming convenci6 a la alta gerencia japonesa de la
relevancia en la mejora continua y desarroll6 su método gerencial en el pais.

Se establecié el Premio Deming en Japdon en 1951, y él continud
contribuyendo a la promocién del uso adecuado de herramientas estadisticas a
través de seminarios y conferencias. Tuvo una enorme influencia en el desarrollo
de la escuela japonesa de control de calidad, y los catorce principios que propuso
sirvieron de base para la continua busqueda de la calidad en la industria
japonesa. empresas japonesas. Con el tiempo, la fama de Deming se expandié,

especialmente cuando los productos japoneses desplazaron a la produccién
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estadounidense en calidad y precio en la década de 1970.

Sus contribuciones fueron determinantes en el éxito del enfoque japonés
de la calidad y su reconocimiento culminé con la Segunda Orden del Sagrado
Tesoro que recibié del gobierno japonés en 1960. Aunque inicialmente
desconocido en su tierra natal, su fama se extendié a nivel mundial gracias a su
influencia La empresa también ha contribuido a la mejora de los productos
japoneses y a la comunicacion de sus ideas a través de conferencias y
programas de television.

De acuerdo con Deming (1989), el concepto de calidad es un producto
para brindar las futuras requerimientos de los consumidores mediante
caracteristicas cuantificables. La Unica manera de disefiar y fabricar un producto
gue satisfaga a los clientes a un coste que estén dispuestos a pagar es tener esta
vision.

Deming tuvo una influencia significativa en la administracion al introducir
una vision sistémica y enfatizar la importancia de las herramientas estadisticas
en el diagndstico y disefio de procesos. Estas enseflanzas surgieron de su
experiencia cercana y analisis de las malas practicas gerenciales que observo en
los Estados Unidos. Su enfoque reformulé la vision de la administracion,
destacando la necesidad de comprender los sistemas y utilizar herramientas
estadisticas para mejorar la calidad y eficiencia en los procesos (Ojeda y Lopez,
2000).

A lo largo del tiempo, el concepto de calidad ha presentado diversas
orientaciones. Segun Deming, para Crosby (1979), El control de calidad se centra
en inspeccionar las cualidades del producto, mientras que la calidad se refiere a
la conformidad con las especificaciones.

Ishikawa (1986) propuso una interpretacion amplia, considerando la
calidad no solo en productos, sino también en trabajo, servicio, informacién,
procesos, personas, sistemas, empresas Yy objetivos, lo que implica un enfoque
en el accionar de las organizaciones.

Juran et al. (2005) la defini6 como la capacidad de cubrir carencias y
expectativas del cliente. Parasuraman et al. (2018) la consideraron como un
modelo, mientras que Berry et al. (2010) la definieron como la diferencia entre las

expectativas y los deseos de los clientes. Por su parte, Molina (2014) la se
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caracteriza por prestar servicios que satisfacen las demandas y expectativas de
los clientes.

Vipraprastha et al. (2018) sostiene que el éxito de las organizaciones y su
cumplimiento de responsabilidades sociales estan fuertemente ligados a la
calidad del liderazgo. Un buen liderazgo tiene la capacidad de animar a los
empleados a rendir mas en beneficio de la empresa. El fortalecimiento del
servicio publico se relaciona con el comportamiento de los empleados, donde se
busca lograr eficacia y alta calidad en el servicio al publico. Para fomentar un
comportamiento innovador en los empleados, las instituciones publicas deberian
considerar la capacitacion como un factor clave (Qing & Gary, 2018).

Para Alarcén et al (2019) en los establecimientos de salud la atencion
ambulatoria, tanto el tiempo de espera como el tiempo de consulta muestran
satisfaccion en los pacientes, cuando la atencion es adecuada y en el tiempo
establecido.

Para incentivar una cultura moderna y eficiente en las entidades, es crucial
dirigir al personal hacia la prestacion de un excelente servicio al usuario y
fomentar una actitud innovadora. Ademas, debido a que las expectativas de la
calidad del servicio estan en constante aumento, las personas esperan mas de
la gobernabilidad institucional (Sokmen y Ceren, 2017).

Por otro lado, los sistemas de informacion tienen un rol importante con la
necesidad de agilizar las operaciones, los procesos y obtener la informacion
necesaria que nos lleve a utilizar las modernas tecnologias de informacion. Es
asi que Koontz et al (2012) define el sistema como la forma de recopilar y difundir
informacion interna y externa a la responsabilidad en el cumplimiento de sus
actividades. (p 529).
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El sistema integrado hospitalario especializado (SIHE), es un software de
informacion de gestion local, cuya funcion es integrar los médulos, asi como
enlazar los diferentes procesos por los que los usuarios pasan para su atencion.
(triaje, admision, trdmite documentario, laboratorio, rayos X, hospitalizacion,
servicio social, psicologia, psiquiatria, neurologia, etc.).

Los beneficios que brinda este sistema es la seguridad, el control de
acceso al sistema de integridad de informacién, mejora los procesos, se realiza
multiples operaciones por la plataforma, conectividad con mdltiples usuarios
segun sus jerarquias a través de contrasefias.

Dicho software esta realizado en la plataforma de desarrollo (lenguaje de
programacién Visual Basic), software de base de datos o motor de busqueda
(SQL Server 2000), software de reporte (Crystal Report XI).
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. METODOLOGIA
3.1 Tipoydisefo de lainvestigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Su desarrollo fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
correlacional, que tuvo como finalidad fortalecer a la institucién de
salud haciéndola mas eficiente y eficaz, asi como permitié identificar
el problema que se presento en los usuarios al momento de realizar
sus tramites (Naupas et al., 2018). Para este proceso se interactud
con el personal de dicha institucion que particip6 brindando la

informacioén durante la recolecciéon de los datos.

3.1.2 Disefio delainvestigacion

El estudio es descriptiva, no experimental, de corte

transversal correlacional.

No experimental, porque se observaron situacionesexistentes
(Sanchez, et al, 2018).

Instrumento

El método de recoleccion de datos utlizado en esta
investigacion consistid en aplicar un cuestionario compuesto por
preguntas relacionadas con las dimensiones del estudio, empleando

la escala de Likert.3.2.

3.2 Variables y operacionalizacion
V1: SIG

« Definicién conceptual: se adhiere a estandares internacionales que
permiten la planificacion, organizacibn y mejora de los procesos
institucionales de manera integral, con el objetivo de alcanzar la

maxima satisfaccion de los usuarios (Antunez, 2016).
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» Definicibn operacional: Segun la definicibn operacional, la
implementacion del sistema integrado hospitalario especializado
cumple con el modelo de gestion documental establecido por el gobierno

peruano.

* Indicadores: Recepcion de documentos, control de documentos,
Garantiza datos almacenados, mejora procesos de documentos

operacion en plataforma.

Escala de medicion: Escala ordinal tipo Likert
Variable 2: Calidad de servicio

» Definicién conceptual: Se trata de un conjunto de estrategias y
acciones disefladas aumentar la satisfaccion del cliente y sus
necesidades al cumplir con sus expectativas de servicio (Molina,2014).
Asi también, se considera eficiente cuando los resultados superan las
expectativas del usuario al recibir el servicio. Asimismo, lacalidad de
servicio es también el indicador de respeto y amabilidad conel que
tratan los colaboradores y la confianza que generan en ellos (Gutiérrez
y Vasquez, 2017).

» Definicion operacional: Es la capacidad de una organizacion para
lograr la aceptacion del usuario, asi como la retencion del mismo, con
la finalidad de que la institucidn brinde un servicio de excelencia, cuyo

resultado sera un servicio de calidad que se brindara a los usuarios.

* Indicadores: fueron respeto, amabilidad, la responsabilidad, seguridad,

capacitacion.

+ Escalademedicion: Es una escala ordinal, tipo Likert.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacién: Para efectos de la eleccion de la muestra, se trata de un
universo de elementos que serdn sometidos a un analisis estadistico
y satisfacen una serie de requisitos (Arias et al.,, 2016). 120

empleados del centro médico sirvieron como poblacion del estudio.
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. Criterios deinclusién

En relacién a los criterios de inclusion, participaron el personal
gue labora en la institucién, teniendo las siguientes
caracteristicas: servidores contratados, locadores, personal

administrativo y personal asistencial.

. Criterio de exclusién

En el criterio de exclusién, no participaron los funcionarios
publicos de la institucién de salud, asi como los servidores que
se encontraban haciendo uso de su periodo vacacional, cuando

se aplicaba el instrumento (Hernandez et al., 2014).

3.3.2 Muestra: Es una parte o componente del conjunto completo, de
donde se recopilaran las mediciones necesarias para su posterior
estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). La muestra fue igual a la
poblacion (120), a los colaboradores de la entidad. En esta
muestra, no participaron funcionarios publicos, asi como los

servidores que se encontraban de vacaciones

3.3.3 Muestreo: se realiz6 la distribucion a 120 servidores entre personal
contratado, locadores, administrativos y asistenciales de la

institucion de salud.

Z: 1.96 margen de confianza con 95% de probabilidad.
e: margen de error con 5%

p: casos favorables 0.70 q:

casos desfavorables 0.30

N: poblacién = 88
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Para la presente investigacion, se determina:
N: 120 personas (poblacion)
N: 120 personas (muestra)

3.3.4 Unidad de andlisis: fue el personal contratado, locadores,
administrativo y asistencial que laboran en la institucion de salud

de Magdalena.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizé un cuestionario como herramienta de recoleccién de datos
para obtener la informacion requerida. Se utilizod la escala de Likert para
disefiar las preguntas del cuestionario, las cuales se basaron en las variables,
dimensiones e indicadores de la investigacion (Villegas, 2019). Se solicito a
tres especialistas en gestion publica que evaluaran y aprobaran la encuesta

para asegurar su legitimidad.
3.5. Procedimientos

Los procedimientos que se siguieron en el estudio cuantitativo,
iniciaron con la determinacién del problema analizado, luego se contoé con la
base tedrica para ser desarrollada. Una vez establecida la problematica
general y sus problemas especificos, se formularon los objetivos tanto general
como especificos, asi como las hipdtesis generales y las especificas.
Posteriormente, se investigaron y desarrollaron los antecedentes, teorias y
los enfoques conceptuales. Por ultimo, se determind el tipo de investigacion

a desarrollar.

3.6. Método de analisis de datos

A partir de los datos recogidos, se confeccioné una base de datos
Excel con las variables y dimensiones requeridas. Tras el tratamiento de los
datos con el programa SPSS 26.0, se elaboraron tablas de frecuencias y
graficos para cada uno de los objetivos del estudio. A continuacién, se
interpretaron los resultados. Ademas, se aplicaron estadisticas inferenciales,
en particular el coeficiente de correlacion. de Pearson (r), para verificar las

hipétesis de relacion propuestas en el estudio.
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3.7. Aspectos éticos

Para que esta investigacion se desarrolle correctamente, se
necesitaban los siguientes detalles. autorizacion al personal administrativo y
asistencial, que participaria en esta muestra para que a través de su
consentimiento informado realicen el llenado del cuestionario, instrumento
recolector de la informacion. Los resultados que se obtuvieron fueron en
forma andnima, asi como confidenciales, aplicando el principio de respeto
hacia el personal de salud y también se certificé la originalidad del estudio, la

gue se realizo a través del programa Turnitin.
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V. RESULTADOS
Estadistica descriptiva

Tabla 1

Distribucion de frecuencias de la variable sistema integrado hospitalario
especializado

variable niveles Frecuencia Porcentaje

deficiente 14 11,7

Sistema 43 35,8

_ eficiente 63 525
integrado

hospitalario  muy
especializado eficiente
total 120 100,0

Figura 1l Niveles del sistema integrado hospitalario especializado

Porcentaje

Deficiente Eficiente Muy eficiente

Los resultados demuestran, como se ve en la tabla 1 y la figura 1, que el

52,5 % de encuestados considera que el sistema integrado hospitalario brinda

un servicio muy eficiente, 35,8 % eficiente y un 11,7 % considera como deficiente.
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Tabla 2 Distribucion de frecuencias de las dimensiones sistema integrado
hospitalario

especializado

_ Integridad de .
Niveles Expedientes informacion Seguridad

F % F % F %
Deficiente 18 15,0 16 13,3 16 13,3
Eficiente 20 16,7 37 30,8 44 36,7
Muy eficiente 82 68,3 67 55,8 60 50,0
120 100,0 120 100,0 120 100,0

Figura 2

Niveles y dimensiones del sistema integrado hospitalario especializado

68.3%

55.8%

15% 1622

Expedientes Integridad de Seguridad
informacion

ODeficiente @Eficiente OMuy eficiente

Los resultados de la Tabla 2 y Figura 2 evidencian los indices porcentuales
respecto a las dimensiones del sistema integrado hospitalario especializado,
observandose que el 68,3 % de los colaboradores considera que la gestién de
expedientes es muy eficiente, 16,7 % eficiente y un 15 % deficiente. De igual
manera, el 55,8 % de encuestados manifiesta que la integridad de informacién es
muy eficiente, 30,8 % eficiente y 13,3 % sefiala como deficiente. Finalmente, se
encontré que el 50 % de los colaboradores percibe a la seguridad como muy

eficiente, 36,7 % como eficiente y un 13,3 % sefala que la seguridad esdeficiente.
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Tabla 3 Distribucion de frecuencias de la variable calidad del servicio al usuario

variable niveles Frecuencia Porcentaje
Regular 16 13,3
Calidad del Bueno 58 48,3
servicio alusuario Muy bueno 46 38,3
total 120 100,0

Figura 3 Niveles de la calidad del servicio al usuario

Porcentaje

Regular Bueno Muy bueno

Respecto a la Tabla 3 y Figura 3, los resultados evidencian que
mayoritariamente el 48,3 % de colaboradores precisan que la calidad del servicio
es buena, de la misma forma el 38,3% de ellos manifiesta que es muy buena,
siendo finalmente el 13,3 % de los encuestados, quienes sefialan que la calidad

del servicio al usuario es regular.
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Tabla 4 Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la calidad del
servicio al usuario

Tiempo de  Fortalecimiento del Niveles Atencion al usuario
respuesta servicio

F % F % F %
Regular 16 13,3 13 10,8 63 52,5
Bueno 18 15,0 42 35,0 49 40,8
Muy bueno 86 71,7 65 54,2 8 6,7
120 100,0 120 100,0 120 100,0

Figura 4 Nivelesy dimensiones de la calidad del servicio al usuario

71.7%

54.2% 52.5%

30

13.3%\5% hbies

Atencion al usuario Tiempo de respuesta Fortalecimiento del
servicio

ERegular OBueno OMuy bueno

Los hallazgos en la Tabla 4 y Figura 4 permiten observar las cifras
porcentuales respecto a las dimensiones de la calidad del servicio al usuario,
evidenciandose que el 71,7 % de los colaboradores considera como muy buena,
15 % como buenay un 13,3 % como regular; de la misma forma se observo que
sobre el tiempo de respuesta, el 54,2 % percibe como muy buena, 35 % como
buenay 10,8 % como regular; finalmente el analisis estadistico demostré que el
52,5 % de los encuestados sefiala que el fortalecimiento del servicio es regular,

el 40,8 % que es buenay 6,7 % que es muy buena.
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Estadisticainferencial

Tabla 5 Prueba de normalidad

Variables Kolmogérov -Smirnov
Estadistico Gl Sig.
Sistema integrado hospitalario 127 120 ,000

especializado

Calidad del servicio al usuario 103 120 ,003

Como se muestra en la tabla 5, los resultados de la prueba de normalidad
del estadistico kolmogorov-smirnov (ks), que se utiliza cuando el tamafo de la
muestra es superior a 50 unidades, muestran un valor de significacion inferior al
parametro establecido (sig.=0,00 0,05), lo que indica que los datos no tienen una
distribucion normal. esta conclusion es importante porque permite utilizar el
estadistico no paramétrico rho de spearman para evaluar la fuerza de la relaciéon

entre las variables.

Contraste de hipotesis general

Ho En Lima, 2023, el sistema hospitalario integrado con enfoque de gestidon
documental no tiene efecto en el nivel de servicio que brinda un

establecimiento médico.

H1 La calidad del servicio de un establecimiento médico en Magdalena, 2023,
estd influenciada por el sistema hospitalario integrado con enfoque de

gestion documental. Si p< 0.05 se rechaza ho,si p> 0.05 no se rechaza
ho.

Si p<0.05 se rechaza hy si p> 0.05 no se rechaza ho
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Tabla 6 Relacion entre el sistema integrado hospitalario especializado y
calidad del servicio

Sistema integrado

. . . . Calidad de
variables coeficiente hospitalario .
o servicio
especializado
_ Sistema Coeficiente de 1,000 ,845™
integrado correlacion
ezozg'i:i'gggo Sig. (bilateral) : ,000
P N 120 120
Coeficiente de ,845™ 1,000
Rho de Calidad de correlacion
Spearman servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 120 120

Los resultados del cuadro 6 indican que existe una relacion entre el
sistema hospitalario especializado integrado yla calidad del servicio, con un valor
p (sig. 0,00 0,05) que permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis
alternativa. el coeficiente de correlacion rho=0,84 también indica una asociacion

muy fuerte, positiva y significativa.

Contraste de hipotesis especifica 1

Ho  El sistema integrado hospitalario especializado en la gestion documental
no influye en la atencién al usuario en una institucion de salud de
Magdalena, 2023.

H1  El sistema integrado hospitalario especializado en la gestion documental

influye en la atencion al usuario en unainstitucion de salud de Magdalena,
2023.
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Tabla 7 Relacion entre el sistema integrado hospitalario especializado y la
atencion al usuario.

Sistema integrado

. - . . Atencién al
variables coeficiente hospitalario :
. usuario
especializado
Sistema Coeficiente de 1,000 ,684**
integrado correlacion
hospitalario Sig. (bilateral) . ,000
Rho de especializado N 120 120
Spearman Coeficiente de ,684**
Atencion al correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 120 120
1,000

Los resultados en la Tabla 7, respecto a la variable y dimension,
evidencian un p valor (sig. 0,00 < 0,05), por lo cual se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alterna, determinandose que existe relacion entre el
sistema integrado hospitalario especializado y la dimensién atencién al usuario
de la calidad del servicio. Al mismo tiempo, el coeficiente de correlacion Rho=0,68

denota una correlacion positiva en grado considerable

Contraste de hipotesis especifica 2

Ho En un establecimiento médico de Magdalena, 2023, el sistema hospitalario
integrado con enfoque en gestion documental no afecta el tiempo de

respuesta del usuario.

H1 En un establecimiento médico de Magdalena 2023, el sistema hospitalario

integrado con enfoque en gestion documental afecta el tiempo de
26



respuesta del usuario.
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Tabla 8 Relacion entre el sistema integrado hospitalario especializado y tiempo
de respuesta al usuario

Sistema integrado  Tiempo de

variables coeficiente hospitalario respuesta al
especializado usuario
_ Coeficiente de 1,000 [ 761%*
Sistema correlacion
hospitalario Slg (bilateral) . ,000
Rho de especializado N 120 120
integrado
Spearman Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
, 761** 1,000
Tiempo de respuesta al ,000 . usuario
N 120 120

Los resultados de la Tabla 8 muestran un valor p (sig. 0,00 0,05) para la
variable y la dimensién, lo que rechaza la hipotesis nula y apoya la explicacion
alternativa de que existe una relacion entre el sistema hospitalario especializado
integrado y la dimension de calidad del servicio del tiempo de respuesta del
usuario. El coeficiente de correlacion, que es de 0,76, también indica una

asociacion positiva muy elevada.
Contraste de hipotesis especifica 3
Ho En una institucién de salud de Magdalena del afio 2023, la experiencia del

usuario no se ve fortalecida por el uso de un sistema integrado de gestion

hospitalaria con enfoque en la gestion documental.

H1 En una institucion de salud de Magdalena del afio 2023, la experiencia del
usuario se ve fortalecida por el uso de un sistema integrado de gestién

hospitalaria con enfoque en la gestion documental.
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Tabla9

Relacion entre sistema integrado hospitalario especializado y fortalecimiento del
servicio al usuario

Sistema _
. Fortalecimiento
. - integrado .
variables coeficiente hospitalario del servicio al
- usuario
especializado
Sistema Coeficiente de 1,000 ,482**
integrado correlacion
hospitalario Sig. (bilateral) . ,000
Rho de especializado N 120 120
Spearman - Coeficiente de 482%* 1,000
FOraeGigieal©  correlacion
T Sig. (bilateral) ,000 :
N 120 120

Los resultados del cuadro 9 indican que existe una relacion entre el
sistema hospitalario especializado integrado y el fortalecimiento de la dimensién
de atencion al usuario de la calidad del servicio, con un valor p (sig. 0,00 0,05)
gue indica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.
El coeficiente de correlaciéon Rho=0,48 también indica una correlacion positiva de

fuerza media.
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V. DISCUSION

El objetivo principal de este estudio fue evaluar los efectos de la
implementacion de un sistema integrado hospitalario enfocado en la gestion
documental y la calidad de atencién al usuario en un establecimiento de salud
del area de Magdalena en el afio 2023. Segun los resultados del estudio, los
datos no seguian una distribucién normal, como lo demuestra el valor p (0,00),
loque permitié utilizar una técnica no paramétrica y la prueba estadistica rho
de Spearman. Esta prueba revelé que se aceptaba la hipétesis alternativa y
se rechazaba la hip6tesis nula, lo que indicaba una correlaciéon sustancial
entre el sistema hospitalario especializado integrado y el nivel de servicio
prestado por el centro sanitario. Ademas, se demostré que existia una
correlacion positiva significativa (Rho=0,84) entre factores.

En comparacion con estudios anteriores, se encontré que el estudio de
Becerra (2022) titulado "Gestion documental y calidad de servicio a usuarios
externos en una universidad de Tumbes" es similar. En dicho trabajo se
enfatiza la importancia de una gestion documental oportuna y eficaz para
satisfacer las demandas de los usuarios externos. en el presente estudio,
también se descubrié que la gestion documental afecta significativa y
favorablemente el nivel de servicio al usuario en un centro de salud. La
hipétesis de trabajo para el objetivo general del estudio se sustenté en los
resultados del célculo del coeficiente rho de Spearman, que demostré una
asociacion positiva y significativa entre la gestion documental y la calidad del
servicio (0,659).

El objetivo principal de esta investigacion era organizar los documentos
de forma eficaz para que los consumidores externos recibieran servicios de
alta calidad. Ademas, se determind que los funcionarios encargados del
procesamiento de documentos necesitaban recibir formacion para que
estuvieran mejor preparados a la hora de crear documentos y para agilizar el

proceso de gestion de documentos.
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En el estudio de Lopez (2021) sobre Gestion Documental y Calidad de
Servicio se encontré un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,811 con
una significacion estadistica de 0,000, lo que demuestra una asociacion
sustancial entre las variables. La hipotesis amplia de la investigacion fue
aceptada, mientras que la hipétesis nula fue rechazada a la luz de estos

resultados estadisticos alentadores.

El objetivo de esta investigacion es proponer soluciones y estrategias
gue mejoren la gestion documental, con el fin de proporcionar a los gerentes
y funcionarios publicos las herramientas necesarias para tomar decisiones
gue beneficien la calidad de atencién a los usuarios que acuden a esta
institucion publica.

En el estudio de Medina (2019) se descubrié una teoria general que
establece una conexion entre la gestion documental y la calidad del servicio
al ciudadano. Los resultados revelaron una influencia favorable y significativa
de la gestion documental en la calidad del servicio al ciudadano, con una
correlacién de 0,732 y un valor p de 0,000

El objetivo de la investigacion es proporcionar nueva informacion a
través de la capacitacion del personal, que le permita comprender los
problemas actuales y sugerir soluciones. De este modo, sera posible
gestionar el acceso con mayor eficacia y prestar a los visitantes de la
institucion la atencién que necesitan.

Los resultados demuestran que existe una asociacion sustancial entre
el sistema hospitalario especializado integrado y el usuario con respecto al
primer objetivo particular (valor p 0,05).

Becerra (2022) lleg6 a la conclusion de que la calidad del servicio al
usuario externo en la Universidad Nacional de Tumbes esta influenciada
positiva y significativamente por la produccion de documentos. A esta
conclusién se llegdé mediante el calculo del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, que arrojé un valor de 0,355 e indic6 una asociacion positiva entre
la creacion de documentos y la calidad del servicio en un nivel medio-bajo.
Con el fin de ofrecer a los usuarios externos de la universidad un servicio de
alta calidad, la sugerencia de Becerra mejoraria la organizacion de los
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documentos

Lépez (2021) descubrio una correlacion estadisticamente significativa
entre la adecuada planificacion y organizacion documental y el aumento de la
calidad del servicio en la institucion tras analizar la matriz de datos utilizando
el programa SPSS v.26. El coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0,728
(72,8%) con una significacion de 0,000. Los resultados son alentadores y
respaldan la sugerencia de que los documentos se controlen con frecuencia
a través de la plataforma para garantizar una verificacion adecuada.

En el estudio de Medina (2019), se encontré una correlacion de 0,557
con un valor p (sig) de 0,000, inferior a 0,05, al evaluar la relacién entre la
dimension del ciclo de vida y la calidad del servicio al ciudadano. Esto
demuestra una correlacién positiva entre ambas variables, indicando un
efecto favorable de la dimension del ciclo de vida sobre el estandar de servicio
al ciudadano

La sugerencia para mejorar esta dimension consiste en llevar a cabo
tareas de conservacion de los documentos, con el objetivo de proteger
adecuadamente su ciclo de vida.

En relacién al segundo objetivo especifico, se encontraron resultados
significativos en cuanto a la variable y la dimension tiempo de respuesta a
usuario en una institucion de salud. El p-valor obtenido (0,00 < 0,05) indica
gue se puede rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, lo que
significa que existe una relacion entre el sistema integrado hospitalario
especializado y la dimension de tiempo de respuesta al usuario en la calidad
del servicio. Ademas, el coeficiente de correlacion Rho de 0,76 indica una
correlacién positiva en grado muy fuerte entre estas dos variables.

Segun Becerra (2022), se encontrd que la recepcion de documentos
influye positivamente en la calidad del servicio al usuario externo de la

Universidad de Tumbes. La correlacion de Spearman de 0,429 demostré que
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existe una relacion favorable y significativa entre la dimensién de
recepcion de documentos y la variable de calidad de servicio, lo que respalda
la aceptacién de la hipétesis planteada para ese objetivo. Su propuesta
consiste en coordinar el flujo de documentos que ingresan a las oficinas
administrativas de la institucion educativa para agilizar el trdmite y brindar una

respuesta efectiva a los usuarios, satisfaciendo asi sus requerimientos

Por otro lado, Lépez (2021) también obtuvo resultados favorables al
analizar la matriz de datos con SPSS v.26. El coeficiente correlacional de
Pearson de 0,640 con una significancia de 0,002 indica que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la coordinacion y ejecucion documental y
la calidad del servicio brindado a los usuarios.

La propuesta de Lopez es mejorar la gestion documental, enfocandose
en resolver deficiencias como demoras en los plazos de entrega de
documentacion, seguimiento documental y atencion al usuario. Con estas
mejoras, se espera obtener resultados mas positivos en la calidad de servicio
ofrecido a los usuarios.

Asimismo, Medina (2019) nos sefiala que al correlacionar la dimension
conservacion y la calidad de servicio al ciudadano, encontrdé una relacion de
587, con un valor p (sig) igual a .000, menor a 0.05, lo que significa que las
variables estan relacionadas y se determina que la dimensién conservacion
influye positivamente en la calidad de servicio del ciudadano.

En cuanto al tercer objetivo especifico sobre el fortalecimiento del
servicio al usuario en una institucion de salud de Lima, los resultados
indicaron una relacion significativa entre el sistema integrado hospitalario
especializado y la dimension de fortalecimiento del servicio al usuario en la
calidad del servicio. El coeficiente de correlacion Rho de 0,48 denota una
correlacién positiva de grado medio.

En la investigacion de Becerra (2022) se encontré que el tramite de
documentos tiene una influencia favorable y significativa en la calidad del
servicio al usuario externo de la Universidad Nacional de Tumbes. El

coeficiente de Spearman de 0,827 indic6 una relacién significativa y favorable
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entre la dimensién de tramite de documentos y la variable de calidad de
servicio de nivel medio bajo.

De manera similar, se observo que la distribucion de documentos
también tiene unaincidencia favorable en la calidad del servicio. El calculo del
coeficiente Rho de Spearman de 0,479 demostré una relacion significativay
favorable entre la dimension de distribucién de documentos y la variable de
calidad de servicio de nivel medio.

Sin embargo, Lopez (2021) utiliz6 el SPSS v.26 para realizar el analisis
estadistico y obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,728, lo que
indica una correlacion significativa entre las estrategias de control de
documentos aplicadas y la mejora del nivel de servicio ofrecido a los usuarios
en la institucion

En conclusion, los resultados de este estudio concuerdan con la idea
de que una buena gestion documental mejora el nivel de los servicios al
usuario. La atencion y el placer de los consumidores que acuden a estos
centros pueden mejorar si se perfecciona el sistema hospitalario integrado
especializado y se aplican correctamente los procedimientos de control de

documentos
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\ CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que el sistema hospitalario especializado integrado se
relaciona significativamente con la calidad del servicio brindado al
usuario en un establecimiento de salud de magdalena 2023, y que
se lograran mayores niveles de calidad del servicio en el
establecimiento de salud en la medida que el sistema hospitalario

especializado integrado se implemente de manera muy eficiente.

Segunda: Se determina que efectivamente existe una asociacion positiva
significativa entre la atencion al usuario y el sistema hospitalario
especializado integrado en una institucién de salud de magdalena
2023.

Tercera: Se determina que el sistema hospitalario especializado integrado enun
establecimiento de salud de magdalena 2023 esta altamente
correlacionado con el tiempo de respuesta, indicando una relacion

positiva muy fuerte.

Cuarta: Se determina que el sistema hospitalario especializado integrado enun
establecimiento de salud de magdalena 2023 esta
significativamente correlacionado con el fortalecimiento del servicio

al usuario, indicando una relacion positiva en grado medio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Para continuar mejorando la gestion documental y la calidad del
servicio prestado a los usuarios y alcanzar mayores niveles de
eficiencia y calidad, se aconseja mantener una adecuada gestion

del sistema integrado de salud especializado.

Segunda: Se aconseja mantener un alto nivel de calidad de servicio al usuarioy

continuar brindandole la atencién adecuada en la institucion de

salud de Magdalena.

Tercera: Para mantener una conexion positiva muy fuerte que sea ventajosapara
la institucion, se aconseja seguir utilizando el tiempo de respuesta
adecuado mientras se brinda informacion a los consumidores que

visitan la institucion de salud.

Cuarto: Se aconseja seguir reforzando el servicio, reuniendo el equipo suficiente

y empleando a personas que hayan recibido la capacitacion
necesaria, para que se siga manteniendo una atencionpositiva a los

usuarios.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXO

Variable de Definicion conceptual Definicion operacional ) Escalade
estudio Dimensiones Indicadores Items medicién
Sistema Los sistemas de informacion| Los procesos que de | Recepcion de 1,2
integrado juegan un rol muy importante| corresponden a la | Expediente documentos en el
hospitalario con la necesidad de agilizar las | implementacion del sistema sistema.
especializado | operaciones, procesos Y| integrado hospitalario Control de distribucién de | 3,4 Escala ordinal
obtener la informacion | especializado de acuerdo al documentos.
necesaria que nos lleve a| modelo de gestion o Tipo Likert
utilizar las modernas| documental normado por el Seguimiento de 56
tecnologias de informacion. El| gobierno peruano, documentos a través del ’
sistema integrado de gestién| comprenden la recepcion, sistema
(SIG) ayuda a unificar todos los| emision, archivo y despacho .
- ) Garantiza datos
componentes de la | documental. Se trabajo con la | |ntegridad _ 7,8
organizacion en un sistema| escala de medicion Likert| intormacion almacenados. Mejora 9.10
coherente, que permite el| considerando las siguientes los procesos de los '
cqmpllm|ento de un propésito y| alternativas: nunca, a veces, a documentos.
mision, los cuales deben estar| menudo, muy a menudo, Sequridad o
enfocados en la satisfaccion de | siempre. 9 conectividad 11,12
las necesidades y expectativas multiusuarios
de todas las partes interesadas . 13,14
de la organizacion, tanto Operacion en plataforma
externas como internas
(cabrera,2017).
La calidad de servicio es la| La calidad de servicio, sera Respeto y 15,16
capacidad de una organizacion | medido desde la percepciénde | Atencion alos usuarios | amabilidad
Calidad de de servicios para lograr la| los servidores publicos de la Capacidad para 17,18
servicio al aceptacion del usuario, es| institucion de salud de lima,la escuchar Escala ordinal
usuario decir, .Ia retenpién del mismo es| quese analizara a_través_delas
la mejor medida de su calidad, | siguientes dimensiones: Tiempo de respuesta Rapidez 19,20
un servicio caracterizado porla | atencién alos usuarios, 21

Responsabilidad




excelencia debe ser la finalidad
de toda institucién. El resultado
de un servicio de calidad es la
lealtad de los usuarios (Kotler,
2016).

tiempo de respuesta
fortalecimiento del servicio.

y

Fortalecimiento
servicio

del

Entrega adecuaday
Oportuna

Seguridad
Capacitacion
Equipos informéticos

Recursos humano

22,23,24

25
26
27,28
29

Tipo Likert




Anexo 2 Matriz de Consistencia

Titulo: Influencia del Sistema Integrado Hospitalario Especializado en la Gestion Documental y Calidad de Servicio en una Institucion de Salud de Lima-2023

Autor: Retamozo Chéavez, Giovanna Mary

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢, De qué manera la
implementacion del
sistema integrado
hospitalario especializado
influye en la gestién
documental y calidad de
servicio en una institucion
de salud de lima-20237?

Problemas especificos:

a) ¢De qué manera el
sistema integrado
hospitalario especializado
influye en la atencién a
los usuarios en una
institucién de salud de
Lima 2023?

Objetivo General:

Determinar la manera

en que la
implementacion del
sistema integrado
hospitalario especializado
influye en la gestién
documental y calidad de
servicio al usuario en
una institucion de salud
de Lima 2023

Objetivos especificos:

a) Determinar la manera
en que el sistema
integrado

hospitalario especializado
influye en la atencion al
usuario en una institucion
de salud de Lima 2023

Hipotesis General:

Existe influencia entre la
implementacion del sistema
integrado

hospitalario  especializado
en la gestién documental y
calidad de servicio al
usuario en una instituciénde
salud de lima, 2023.

Hipétesis especificas:

a) Existe influencia entre el
sistema integrado
hospitalario  especializado
con la atencibn a los
usuarios en una institucion
de salud de Lima 2023

Variable 1: Sistema Integrado Hospitalario Especializado

Escalade
. medicion
Dimensiones Indicadores ltems Niveles y rangos
Nivel: politbmica
Recepcion de documentos en el 1,2,
Expediente sistema 1 = nunca
Control de distribucion de
documentos. 3,4 2 = aveces
Seguimiento de 5,6, 3 = amenudo
documentos a través del Escala ordinal
Integridad de informacién sistema Tipo 4 =muy a
Garantiza datos 7,8 Likert menudo 5 = siempre
almacenados. Mejora los Rangos:
procesos de los documentos. 9,10 .
+deficiente =
Seguridad Conectividad multiusuarios
B 11,12 ' eficiente =
Operacion en plataforma
13,14

* Muy eficiente




b) ¢De qué manera e

sistema integrado
hospitalario especializado
influye en el tiempo de
respuesta en una
institucion de salud de
lima-2023?

b) ¢Dequé manera el
sistema integrado
hospitalario especializado
influye en el
fortalecimiento del
servicio en una institucion
de salud de lima-20237?

b) Determinar  la
manera en que el
sistema integrado
hospitalario especializado
influye en el tiempo de
respuesta en  una
institucion de salud de
Lima 2023

c) Determinar  la
manera en que el
sistema integrado

hospitalario
especializado

influye en el
fortalecimiento del
servicio en una

institucion de salud de
lima, 2023

b) Existe influencia entre
el sistema integrado
hospitalario  especializado
con el tiempo de respuesta
en una institucién de salud
de lima, 2023.

C) Existe influencia entre el
sistema integrado
hospitalario  especializado
con el fortalecimiento del
servicio en una instituciénde
salud de lima, 2023.

Variable 2: calidad de servicio

Escalade
medicion
Dimensiones Indicadores items Niveles y rangos
Nivel: politémica
Atencion a los usuarios Respeto y amabilidad 15,16 1 = nunca
Capacidad para escuchar 17,18 2 - aveces
: Escala ordinal
Rapidez
P 19,20 ) 3 = a menudo
Tiempo de respuesta Responsabilidad T|po
Likert 4 =muy a
21
menudo 5 = siempre
Entrega adecuada y Rangos:
Fortalecimiento del 22,2324 lar = 0 - 40
servicio Oportuna regular =
Seguridad pueno = 41 - 80
25,
Capacitacion 26 *muy bueno = 81
-120
Equipos informéticos 27,28

Recursos humanos

29




Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica por utilizar

Nivel:

Descriptivo correlacional
Disefio:

No experimental

Método:
cuantitativo

Poblacién:120
colaboradores entre
personal contratado,
locadores, administrativo
y asistencial de la
institucion de salud de
Lima 2023

Tipo de muestreo:

Probabilistico aleatorio
simple

Tamafo de muestra:

120 colaboradores.

Variable 1 Sistema

Hospitalario Especializado
Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
Autor: Giovanna Mary Retamozo Chéavez
Afo: 2023

Monitoreo: activo
Ambito de aplicacion: institucion de salud de lima

Forma de administracion: individual

Variable 2: calidad de servicio al usuario
Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario
Autor: Giovanna Mary Retamozo Chavez

Afio: 2023
Monitoreo: activo
Ambito de aplicacién: institucion de salud de lima

Forma de administracion: individual

Integrado

Descriptiva:

En el analisis estadistico descriptivo, se empleara la clasificacion en categorias de deficiente,
eficiente y muy eficiente, para determinar el nivel en el que se sittan las variables de sistema
integrado hospitalario especializado y calidad de servicio. Esta clasificacion permitird identificar
y diferenciar el grado o nivel de estas variables en funcién de su rendimiento o caracteristicas.

Inferencial: El instrumento empleado es el coeficiente Rho Spearmen

Asimismo, se utilizara el estadistico kolmogorov-smirnov (ks)rf




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario influencia del sistemaintegrado hospitalario
especializado en la gestion documental y calidad de
servicios en una institucién de salud de lima-2023

El presente cuestionario es una serie de preguntas que debera responder de
acuerdo a su punto de vista. Estas serdn utilizadas en el proceso de
investigacion, el cual busca la relacion de satisfaccion del usuario en el presente
cuestionario es de forma andnima, por lo cual le agradecemos de antemano su
colaboracion.

Nunca

Aveces

A menudo

Muy a menudo

gl b~ WO NN -

Siempre

Variable 1: sistema integrado hospitalario especializado

Dimension: expedientes

N.© ftems 11213 1[4 |5

1 | ¢larecepcion de documentos fisicos y/o electronicos
se realiza mediante el sistema integrado hospitalario
especializado?

2 | ¢losdocumentos se registran y se entrega el cargo al
usuario?

3 Jla distribucion de documentos dentro de la
institucion es oportuna?

4 | ¢los documentos se derivan de manera adecuada y
oportuna a las areas respectivas?

5 | ¢cree usted que a través del sistema integrado
hospitalario especializado se realiza el seguimiento
de los documentos?

6 | ¢se realiza el seguimiento y/o monitoreo de los
documentos, para dar respuesta oportuna al usuario?

Dimension: integridad de informacion




N.°

[tems

7 | ¢cree usted que el sistema integrado hospitalario
especializado permite realizar back up de la
documentacion?

8 |¢es seguro el sistema integrado hospitalario
especializado para almacenar toda la documentacion
gue se registra??

9 | ¢cree usted que se realiza mejoras de procesos y
procedimientos de acuerdo a las necesidades y
expectativas de los usuarios?

10 | ¢cree usted que el sistema integrado hospitalario
especializado, garantiza la proteccion de la
informacion?

Dimension: seguridad

N.© ltems

11 | ¢el sistema integrado hospitalario especializado
permite verificar en que oficina o area se encuentra
el expediente?

12 | ¢el sistema integrado hospitalario especializado
permite reconocer la duplicidad de expedientes?

13 | ¢losusuarios pueden realizar consultas a través de la
plataforma del sistema de la institucion?

14 | ¢;a través de la plataforma los usuarios realizan su
requerimiento por transparencia?

Dimension: atencion al usuario
ltems

15| ¢ el personal de tramite documentario lo trata con respeto

empleando un lenguaje claro, sencillo y entendible para
explicar los procedimientos para la realizacién de sus

tramites?




16

¢recibié buen trato por parte del personal de tramite
documentario?

Variable 2: calidad de servicio al usuario

17

¢cel personal de tramite documentario tiene la
predisposicion para escuchar y entender las
necesidades de los usuarios?

18

¢ el personal de tramite documentario, ante una consulta
solicitada por el usuario, lo deriva correctamente al area
correspondiente?

Dimension: tiempo de respuesta

N.o ltems 1

19 | ¢ante alguna demora relacionada a su solicitud, el
personal de tramite gestiona la  solucidon
oportunamente?

20 | ¢el personal de la institucion posee habilidad de
rapidez y efectividad para el desarrollo de
procedimientos durante la atencion?

21 | ¢el personal de la institucibn actia con
responsabilidad en sus labores?

22 | ¢la aplicacion de procedimientos e intervenciones
durante la atencion se realizan con celeridad y
eficiencia?

23 | ¢esapropiado el tiempo de espera para su atencion en
las instalaciones de la institucion?

24 | ¢la entrega de su informacion cumple con los plazos

establecidos?,

Dimension: fortalecimiento del servicio

N.°

tems 1




25 | ¢cree usted que el personal que labora en la
institucién, cuenta con un ambiente adecuado para
realizar sus funciones?

26 | ¢el personal de la institucibn se encuentra
debidamente capacitados?

27 | ¢el personal de la institucion cuenta con el material y
equipo adecuado para realizar sus funciones?

28 | ¢.cree quelainstitucion cuenta con equipos informéatico
de ultima generacion?

29 | ¢.cree usted que la cantidad de personal que laboran

en tramite documentario, es suficiente para la
atencion al publico?
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento"Encuesta Influencia
del Sistema Integrado Hospitalario Especializado en la Gestién Documental y Calidad de
serviclo al usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralegrar que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

{ ) CLORINDA RIOS ESCOBEDC
' Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor { )

Clinica { ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

: N . Recursos Humanos y Gestion de la Calidad
Areas de experiencia profesional:

Institucién dende labora: Hospital Victor Larco Herrera

Tiempo de experiencia profesional en 2a4anos ( )
! eldrea: | mMas de 5 afios (x)
: Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos
Salspmeticn: realizados Titulodel estudio
{si corresponde) realizado

Maestria en Gestion Publica

2. Propdsito de la evaluacidn;:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: iE"CUESta

Autora: Giovanna Mary Retamozo Chavez

.f. Procedencia: EXpetiencia profesional

WFHE GRS Profesionales relacionados al SIHE

Tiempo de aplicacion: |VErsion propia 2023

Ambito de aplicacién: Institucion de saiud

i

|

t

Significacién: ;;Inﬂuenci,a del SIKE en la gestion documentat y calidad de servicio al usuario
i ien una institucion de salud de Magdalena.

I
= L
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4. Soporte tedrico (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicion

{dimensiones)

Sistema integrado
Haspitalario Especializado

Expediente Garcia {2001), son el conjunto de documentos producidos y recibidos
durante ¢l desarrolio de un mismo tramite o procedimiento, san und)
nueva forma de clasificar y distribuir informacion dentro de las oficinas,
rindando una serie de beneficios en los procesos administrativos,
manteniendo la integridad y orden en que fueron tramitados, desde s
inicic hasta su resolucion.

integridad de informacion La integridad de los datos o de la informacion garantiza la exactitud de
los datos transportados o almacenados, asegurando que no se ha
producido su alteracién, pérdida o destruccion, ya sea de forma
accidental o intencionada.
Segundad
La seguridad informética como la parte esencial en los nuevos procesos
implementados en el ambito de |a gestion documental, ya que ante |g]
levolucién de ia tecnologia y ta era digital si no se hace el uso adecuado|
y responsable de los recursos, las instituciones se pueden ver afectadas]
por fa falta de seguridad informatica.

Calidad de servicio al
usuario

Itencion a los usuarios La atencién al cliente es ofrecer la mejor experiencia al consumidor|
ademas de ayudar a resolver problemas y dudas. De esta forma|
desarrollar esta competencia dentro de tu empresa, es una excelentg
lestrategia para mantener el interés popular en lo que tienes parg
lofrecer.

1Se define como uno de los elementos fundamentales para mejorar e
iservicio al consumidor y sirve para optimizar a calidad de servicio dg|
fatencion al cliente: mientras més coro sea, mejores resultados|
obtendras.

Permiten determinar las estrategias y el horizonte a seguir en el
proposito de buscdr aiternativas de solucion viables para superar las
debilidades y amenazas que dia a diajafrontan ias organizaciones.

[Tiempo de respuesta

Fortalecimiento del servicio

5. Presentacién de insfrucciones par. uez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Influencia del Sistema
Integrado Hospitalario Especializado en la Gestion Documental y Calidad de
servicio al usuario”, elaborado por Giovanna Mary Retamozo Chavez en el afio
2023. De acuerdo 2023 con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segln corresponda.

Categoria Calificacién indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El e se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende e de acuerdo con su significado o por la ordenacion de
faciimente, es estas,

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
J ]
14, Afto nivel PR
1. totalmente en desacuerds (no El itern no tiene relacion logica con la dimensidn,
cumple con el criterio)
COHERENC! ; . B N o : .
El item tieneA 2. Desacuerde (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla

acuerdo)

dimensién.
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relacion logica con
|a dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo {moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con fa
dimensién gue se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. 4, Totaimente de Acuerdo {alto El item se encuentra esta relacionado con fa
nivel) v dimensién gue esté midiendo.
5 El item puede ser eliminado sin que se vea
1. Nopumplecarel orisne afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel v

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento fos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nive!

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento

+ Primera dimensidn: Expediente, Integridad de informaci6n, Seguridad

» Objetivos de la Dimension: (Determinar la manera en que la implementacion del sistema integrado
hospitalaric especializado infiuye en la gestion documental y calidad de servicio al usuario en una institucidon de
salud de magdalena 2023

. . 3 ) . Observaciones/
Indicadores item Ciaridad | Coherencia| Relevanciaj Recomendaciones

La recepcidn de documentos fisicos y/o| i L2 v 3
electrénicos se realizar mediante el sistema]
integrado hospitat especializado.
Los documentos se registran y se entrega ef 2 v v 4
cargo al usuario

lLa distribucion de documentos dentro de I3 3 v v 4
institucion es rapida,

Los documentos se derivan de maneral 4 v v v
ladecuada y oportuna a las areas respectiva

Cree usted que a través del sistema integrado A v v v
hospitalario especializado se reatiza el
seguimiento de fos documentos

Se realiza el segumiento y/o menitoreo de los 6 v v v
documentos y se dé respuesta oportuna al

usuario.

Cree usted que el sistema integrado 7 v v v

hospitatario especializado permite  reaiizar
back vp de la documentacién
€l sistema integrado hospitalario] 8 v v v
especializado cuenta con la capacidad de
almacenar datos de la documentacion que se
registra

Se realiza mejoras de procesos y 9 v v v
procedimientos de acuerdo a las
necesidades y expectativas de los usuarios.

El sistema integrado hospitalario 10 v v v
especializado, garantiza la proteccion de la

informacion.

E1 sistema integrado hospitalario 11 v v v

lespecializado permite verificar en que unidad
organica se encuentra el expediente

El sistema integrado hospitalario 12 4 v Vi
especializado evita la duplicidad del registro
de expedientes.

Los usuarios pueden realizar consultas a i3 v v v
través de {a plataforma del sistema de la

institucion.

A través de la plataforma los usuarios 14 v v v

realizan su requerimiento per transparencia.

« Segunda dimension: Atencién al usuario, Tiempo de respuesta, Fortalecimiento del servicio

« Objetivos de la Dimensién: (Determinar ta manera en que la implementacion del sistema integrado
hospitalario especializado influye en la gestién documental y calidad de servicio al usuario en una institucion de
salud de magdalena 2023.

Observaciones/
Recomendacio
nes

indicadores item| Ciaridad Coherencia | Relevancia

El personal de tramite documentario lo trata] 15 v v v
con respeto empleando un lenguaje claro,
senciilo y entendible al momento de realizar
sus tramites
Recibio buen trato por parte del personal de 16 v v v
tramite dacumentario.
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El personal de tramite documentario estal
disponible para escuchar y entender las|
necesidades de los usuarios.

El personal de tramite documentario, ante una
iconsulta solicitada por el usuario lo deriva
correctamente al area correspondiente.

Ante alguna demora relacionada a su
solicitud, el personal de tramite documentario|
brinda la solucion oportunamente.

El personal de la institucion posee habilidad;
de rapidez y efectividad para el desarrollo de|
rocedimientos durante la atencion.

20

El personal de la institucion actia con
responsabilidad en sus labores.

21

La aplicacion de procedimientos e
intervenciones durante la atencion se realizan
lcon celeridad y eficiencia.

22

[Es apropiado el tiempo de espera para su|
atencion en las instalaciones de la institucion.|

23

La entrega de su informacion cumple con los|
plazos establecidos.

24

[El personal que labora en la institucion, cuental
lcon un ambiente adecuado para realizar sus|
funciones.

25

El personal de la institucién se encuentra]
debidamente capacitados.

26

E| personal de la institucion cuenta con el
material y equipo adecuado para realizar sus|
funciones.

27

La institucion cuenta con equipos informaticos|
de ultima generacion.

28

Documentario, es suficiente para la atencion|
al publico.

29

Elaboracion: Propia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Encuesta
Influencia del Sistema Integrado Hospitalario Especializado en [a Gestion
Documental y Calidad de servicio al usuario”, La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia paralograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

prae

Nombre del juez:

JOSE DEL CARMEN FARRO SANCHEZ

Grado profesionat: Maestria (X ) Doctor { )
Clinica { ) Sacial { )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

(Sestion en Servicios de la Salud

Institucion donde labora:

Hospital Victor Larco Herrera

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2a4dafos ( )
Mas de 5 afios (x)

L

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos
realizados Titulodel estudio
realizado.

Maestria Gestidn en Servicios
de Salud

2. Proposito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Encuesta

Autora: |

Giovanna Mary Retamozo Chavez

Procedencia:

Experiencia profesionat

Administracion:

Profesionales relacionados al SIHE

Tiempo de aplicacion:

Version propia 2023

Ambito de aplicacién: ilnstitucic‘)n de

[

salud
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Significacion:

Influencia del StHE en la gestiéon documental y calidad de servicio al
usuario en una institucion de salud de Magdalena.

4. Soporte tedrico (describir en funcién al modelo teérico)

Hospitalario Especializado

Escala/AREA Subescala Definicién
{dimensiones)
Sistema Integrado Expediente (Garcia (2001), son el conjunto de documentos producidos y recibidos|

Integridad de informacion

Seguridad

durante el desarrollo de un mismo trdmite o procedimiento, son una
nueva forma de clasificar y distribuir informacidn dentro de las oficinas |
brindando una serie de beneficios en los procesos administrativos |
manteniendo la integridad y orden en que fueron tramitados, desde su
inicio hasta su resolucion.

1.a integridad de ios datos o de la informacion garantiza la exactitud def
ios datos transportados o almacenados, asegurando gue no se ha
producido su alteracién, pérdida o destruccion, ya sea de forma
accidental o intencionada.

La seguridad informatica como la parte esencial en los nuevos procesos;
implementados en el ambito de la gestidn documental, ya que ante |
ievolucion de la tecnologia y la era digital si no se hace el uso adecuado;

responsable de los recursos, las instituciones se pueden ver afectadas
por la falta de seguridad informatica.

Calidad de servicio al
usuario

IAtencion a los usuarios

Tiempo de respuesta

Fortalecimiento del servicio

lademas de ayudar a resolver problemas y dudas. De esta forma

latencion al chente: mientras mas corto sea, mejores resuitados)

La atencién al cliente es ofrecer la mejor experiencia al consumidar,

desarrollar esta competencia dentro de tu empresa, es una excelente
lestrategia para mantener e! interés popular en o que tienes parg
wofrecer.

Se define como une de los elementos fundamentales para mejorar e!
Iservicio al consumidor y sirve para optimizar la calidad de servicio dg

fobtendras.
Permiten determinar fas estrategias y el horizonte a seguir en el
proposito de buscar alternativas de solucién viables para superar las|

debilidades y amenazas que dia a diafafrontan las organizaciones.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Influencia del Sistema
integrado Hospitalario Especializado en la Gestién Documental y Calidad de
servicio al usuario”, elaborado por Giovanna Mary Retamozo Chavez en el afo

2023.

items segun corresponda.

De acuerdo 2023 con los siguientes indicadores califique cada uno de los

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
£ & se | 2. Bajo Nive! modificacion muy grande en el uso de las pala}bras
! de acuerdo con su significado o por la ordenacion de
comprende
i estas.
faciimente, es

decir, su sintactica
y semdntica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

. Alto nivel

Ef item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
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COHERENCIA
El item tiene
relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

-

. totaimente en desacuerdo (no

cumple con el criterio}

El item no tiene relacion logica con fa dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una refacion tangencial /lejana conla
acuerdo) dimensidn.
. El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo {moderado nivel) }

dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto Ei item se encuentra esta relacionada con la
nivel) v dimensién que est& midiendo.
T El item puede ser eliminado sin gue se vea
- o cumple ¢ erio afectada la medicion de fa dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Pg puede estar incluyendoe lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alio nivel v El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nive!

3. Moderado nivel

4, Alio nivel
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Dimensiones del instrumento

» Primera dimensidon: Expediente, Integridad de informacion, Seguridad

o Objetivos de la Dimension: (Determinar la manera en que fa implementacion del sistema integrado
hospitalario especializado influye en la gestion documental y calidad de servicio al usuario en una
institucion de salud de magdalena 2023

; . . . R Observaciones/
Indicadores ltem;  Claridad | Coherencia| Relevancia] Recomendaciones

La recepcién de documentos fisicos y/o 1 v v v
electrénicos se realizar mediante el sistema
integrado hospital especializado.

| os documentos se registran y se entrega el 2 v v v
icargo al usuano

La distribucion de documentos dentro de laj 3 v v v
tnstitucion es rapida.

lLos documentos se derivan de manera 4 v v v
adecuada y oportuna a las areas respectiva

Cree usted que a través del sistema integrado| 3 v v v
hospitalario  especializado se realiza el
seguimiento de los documentos

Se realiza el seguimiento y/o monitoreo de los 3 v v v
documentos y se da respuesta oportuna al

usuario.

Cree usted que el sistema integradol 7 v v )

hospitalario especializade permite realizar
back up de la documentacién

El sistema integrado hospitalario| 8 v ok v
especializado cuenta con fa capacidad de|
@lmacenar datos de la documentacion que sej
registra

[Se realiza mejoras de procesos y 9 v Z v
procedimientos de acuerdo a las
necesidades y expeclativas de los usuarios.

E1 sistema integrado hospitalario 10 v v Y
lespecializado, garantiza la proteccion de {a

informacion.

El sistema integrado hospitalario 11 v '3 v

especializado permite verificar en que unidad
organica se encuentra el expediente

{E1 sistema integrado hospitalario 12 v 4 v
especializado evita la duplicidad del registro
de expedientes.

Los usuarios pueden realizar consuitas a 13 v v v
través de la piataforma del sistema de la

institucién.

IA través de 1a plataforma los usuarios 14 v v v

realizan su requerimiento por transparencia.

» Segunda dimension: Atencion al usuario, Tiempo de respuesta, Fortalecimiento del servicio

+ Objetivos de |z Dimension: (Determinar la manera ent que la implementacién del sistema integrado
hospitalario especializado influye en la gestion documental y calidad de servicio al usuaric en una
institucion de salud de magdalena 2023.

. . 5 " Ret .| Observaciones/
Indicadores ltem| Claridad | Coherencia elevancia Resomendacio
nes
El personal de tramite documentario lo tratal 15 v v o

con respeto empleando un lenguaje claro,
senciflo y entendible al momento de realizan
sus tramites

Recibio buen trato por parte del personal de¢f 16 v v v
tramite documentario.

E| personal de tramite documentario estd 17 v v v
disponible para escuchar y eniender las
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necesidades de los usuarios.

El personal de tramite documentario, ante una| 18 v v v
consulta solicitada por el usuario lo derival
correctamente al area correspondiente.

Ante alguna demora relacionada a sul 19 v v v
solicitud, el personal de tramite documentario|
brinda |a solucién oportunamente.

El personal de la institucion posee habilidad] 20 v v v
de rapidez y efectividad para el desarrollo de|
procedimientos durante la atencion.

El personal de la institucion actia con| 21 v v v
responsabilidad en sus labores.

La aplicacion de procedimientos e 22 v v v
intervenciones durante la atencion se realizan
con celeridad y eficiencia.

Es apropiado el tiempo de espera para su| 23 7 & v
atencion en las instalaciones de la institucion.

La entrega de su informacion cumple con los| 24 v v v
plazos establecidos.
El personal que labora en la institucién, cuenta] 25 v v v
con un ambiente adecuado para realizar sus|
ffunciones.
El personal de la institucién se encuentra] 26 v v i
debidamente capacitados.
El personal de la institucion cuenta con e 27 v v v
imaterial y equipo adecuado para realizar sus| / \
funciones. \
La institucién cuenta con equipos informaticos| 28 v J\ v
de Ultima generacion. \
Documentario, es suficiente para la atencion] 29 v v v
al publico. 11
Elaboracion: propia \

\ \

e

José del Carmen F4rro\Sanchez

DNI: 06436
Grado: Magister en tion de Servicios de Salud
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento*Encuesta Influencia
del Sistema Integrado Hospitalatio Especializado en la Gestion Documental y Calidad de
servicio al usuario”, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion,

1. Datos generales del juez;

) ANA MARIA CAMPOS SOTELO
Nombre del juez:

Grado profesional: Maastria (X ) Doctor { )

Clinica { } Social { )
Area de formacion académica:
Educativa { } Organizacional ()

: N . Administracidon
Areas de expetiencia profesional:

Institucian donde labora: HOspital Victor Larco Herrera

Tiempa de experiencia profesional en Z2adafios ( )
elarea: | Mas de 5 aftos (X)
Experiencia en Investig_acic’m Trabajo(s) psicométricos
Psicometrica: realizados Titulodel estudio

. d .
{si corresponde) realizado.

Maestria en Gestién Publica

2. Propodsito de la evaluacion:
Validar €l contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario}

r Nombre de la Prueba: {Encuesta

Autora: [Fiovanna Mary Retamoze Chavez

Procedencia: Experiencia profesional

Administ-acién: Profesionales relacionados al SIHE

Tiempo de aplicacién: Version propia 2023

Ambito de aplicacion: nstitucion de salud

Significacion: | Influencia ds! SIHE en |a gestién documental y calidad de servicio al
usuario en unha institucion de salud de Magdalena.
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4. Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

EscalalAREA Subescala Definicion
{dimensiones)
Sistema Integrado Expediente Garcia {2001). sen ¢l conjunto de documentos producidos y recibidos|
Hospitalario Especializado ldurante e! desarrollo de un mismo trémite ¢ procedimiento, son una

nueva forma de clasificar y distribuir informacion dentra de las oficinas
srindando una serie de beneficios en los procesos administrativos,
manteniendo la integridad y orden en que fueron tramitados, desde su
inicio hasta su resolucion.

Integridad de infarmacion t 5 integridad de los datos o de la informacion garantiza la exactitud de;
los datos transportados ¢ almacenados, asegurando que no se haj
oroducido su alteracion, pérdida o destruccién, ya sea de forma
accidental o intencionada.
Seguridad
La seguridad informatica como la parte esencial en 108 nuevos pProcesos|
implementados en el ambito de ia gestion documental, ya gue ante g
levolucion de la tecnologia vy la era digital si no se hace ef uso adecuado
responsable de los recursas, las instituciones se pueden ver afectadas
bor la falta de seguridad informatica.

ICalidad de servicio al lAtencién a los usuarios La atencion al cliente es offecer la mejor experiencia al consuntidor,
lusuario lademas de ayudar a resolver problemas y dudas. De esta formaj
desarroliar esta competencia dentro de tu empresa, es una excelente;
lestrategia para mantener el interés popular en lo que tienes para
lofrecer.

[Tiempo de respuesta Se define coma uno de los elementos fundamentales para mejorar
servicio al consunvdor y sirve para optimizar fa calidad de servicio de|
latencién al cliente: mientras mas corto sea, mejores resultadas|
obtendras.

Fortalecimiento del servicio  [Permiten determinar las estrategias y el horizonte a seguir en €l
proposito de buscar alternativas de solucién viables para superar tas|
debilidades y amenazas que dfa a diafafrontan las organizaciones.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Influencia del Sistema integrado
Hospitafario Especializado en la Gestién Documental y Calidad de servicio at usuario”,
elaborado por Giovarina Mary Retamozo Chavez en el afio 2023.  De acuerdo 2023 con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con e criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIBAD ¢ €
=] item se | 2. Bajo Nivet modificacién muy grande en el usc de las palabras
comprende ‘ de acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es estas.

decir, su sintéctica

y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

atgunos de ios términos del item.

adecuadas.
. £l item es claro, tiene semantica y sintaxis
‘/ 1
4. Alto nivel Adediais
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con ef criterio)
COHERENCIA & o » ; - . .
| item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial flejana conla

ion 16gi imension.
relacion logica con | 20uerdo) dimens

la dimensién o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)
midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

i

Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la

nivel) v dimension que esta midiendo.
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1. No cumple con el criterio

€l item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivet El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escata de 1 a 4 su valoracién, asi como
salicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones dei instrumento

« Primera dimensién: Expediente, Integridad de informacién, Seguridad

= Objetivos de la Dimension: (Determinar la manera en que la implementacion del sistema integrado hospitatario
especializado influye en la gestion documental y calidad de servicio al usuario en una institucién de salud de magdalena
2023

2 ” p . ) Observaciones/
Indicadores item| Claridad | Coherencia| Relevancial Recomendaciones

ta recepcion de documentos fisicos y/o| I v 4 v
lelectronicos se realizar mediante e} sistema]
integrado hospital especializado.

| .os documentos se registran y se entrega ell 2 v v v
carga al usuario

La distribucidn de documentos dentro de la 3 v v v
institucion es rapida.

Los documenios se derivan de manera 4 v v v
adecuada y oportuna a las areas respectiva

[Cree usted que a través del sistema integrado] 5 v v v
hospitalario especiahizado se realiza el

iseguimiento de los documentos

Se realiza el seguimiento y/o monitoreo de log| 6 v v v
ldocumentos y se da respuesta oportuna al

usuario.

Cree usted que el sistema integradof 7 v v v

hospitalario especializado permite realiza
back up de la documentacion

£l sistema integrado hospitalarioj 8 v v v
lespecializado cuenta con la capacidad dej
lalmacenar datos de la documentacion que sej
jregistra

Se realiza mejoras de procesos y 9 v v v
iprocedimientos de acuerdo a las
necesidades y expectativas de los usuarios.

E1 sistema integrado hospitalario 10 v v v
specializado, garantiza la proteccion de fa

informacion.

El sistema integrado hospitalario 11 v v v

lespecializado permite verificar en que unidad
organica se encuentra el expediente

El sistema integrado hospitalario 12 v v v
lespecializado evita la duplicidad del registra
ide expedientes

Los usuarios pueden realizar consultas a 13 v v v
ravés de Ja plataforma del sistema de fa

institucion.

A través de la plataforma los uslarios 14 v v v

realizan su requerimiento por transparencia.

« Segunda dimensién: Atencién al usuario, Tiempo de respuesta, Fortalecimiento del servicio

« Objetivos de la Dimensidn: (Determinar la manera en que la implementacion del sistema integrado
hospitalario especializado influye en la gestion documental y calidad de servicio al usuario en una institucion de
salud de magdalena 2023.

Observaciones/
Recomendacio
nes

Indicadores jtem| Claridad | Coherencia| Relevancia

El personal de tramite documentario lo-trata] 15 v v v
con respeto empleando un lenguaje claro,
sencilio y entendible al momento de realizar
isus framites
Recibid buen trato por parte del personal de| 16 v v v
tramite documentario.
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El personal de tramite documentario estd 17 v v v
disponible para escuchar y entender las|

necesidades de los usuarios.

El personal de tramite documentario, ante una] 18 v v v

consulta solicitada por el usuario lo derival
correctamente al area correspondiente.

Ante alguna demora relacionada a sul 19 v v v
isolicitud, el personal de tramite documentario|
brinda la solucién oportunamente.

[ET" personal de Ia institucion posee habilidad| 20 o LS v
de rapidez y efectividad para el desarrollo de|
lprocedimientos durante la atencién.

El personal de la institucion actia con| 21 ¥ v v
responsabilidad en sus labores.

La aplicacion de procedimientos e 22 v v v
intervenciones durante la atencion se realizan|
icon celeridad y eficiencia.

'E?apropiado el tiempo de espera para su] 23 v v v
atencion en las instalaciones de la institucion,

La entrega de su informacion cumple con los| 24 v v v

plazos establecidos.

El personal que labora en la institucion, cuenta] 25 v v v

lcon un ambiente adecuado para realizar sus|

funciones.

El personal de la institucion se encuentral 26 i v v
ebidamente capacitados.

El personal de la institucion cuenta con el 27 % v v

Imaterial y equipo adecuado para realizar sus|

funciones.

La institucion cuenta con equipos informaticos| 28 v v v

[de ultima generacion.

Documentario, es suficiente para la atencién| 29 v v v

lal publico.

Elaboracion propia

Ana Maria Campoé Sotelo
DNI: 08442666
Grado: Maestra en Gestion Publica
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