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Resumen

La investigacion se relaciona con el ODS 16 que pretende promover sociedades
pacificas e inclusivas, facilitar el acceso a la justicia para toda la poblacion y crear
instituciones eficaces, responsables e inclusivas a todos los niveles; y su meta
16.6 consistente en crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes
que rindan cuenta. Tuvo como objetivo de determinar la relacidén entre la gestion
documentaria y la atencién al usuario en la Oficina de Gestidn de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto - 2024. La investigacion fue tipo basica, de alcance
descriptivo-correlacional, no experimental, y corte transversal, cuya muestra fue de
321 usuarios. La técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la variable gestion
documentaria es medio; igual manera el nivel de la variable atencion al usuario es
medio. Concluyendo que, existe relacidon positiva moderada y significativa entre la
gestion documentaria y la atencion al usuario con un Rho de Spearman de 0.579,

y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

Palabras clave: Gestidon, documentaria, atencion, usuario.
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Abstract

The research is related to SDG 16, which aims to promote peaceful and inclusive
societies, facilitate access to justice for the entire population and create effective,
responsible and inclusive institutions at all levels, and its goal 16.6, which consists
of creating institutions at all levels. effective and transparent that are accountable,
the objective was to determine the relationship between document management
and user service in the Bajo Mayo Health Services Management Office, Tarapoto -
2024. The research was basic, descriptive-correlational in scope., does not
experiment, and cross section, whose sample was 321 users. The collection
technique is the survey and the questionnaire as an instrument. The results
determined that the level of the document management variable is medium;
Likewise, the level of the user service variable is medium. Concluding that, there is
a moderate and significant positive relationship between document management
and user service with a Spearman's Rho of 0.579, and a p-value equal to 0.000 (p-

value < 0.01).

Keywords: Management, documentation, attention, user.



INTRODUCCION

La investigacion se relaciona con el ODS 16 que trata de promover
comunidades equitativas y justas con todos los ciudadanos en todos los
niveles de gobierno y que permita al ciudadano satisfacer sus necesidades y
Su meta 16.6 consistente en crear instituciones de gobiernos transparentes
gue ayuden al ciudadano a satisfacer sus mdultiples necesidades y se

contribuya al crecimiento econémicos de las ciudades.

Segun Balboa y Medina (2022), establecen que dentro del campo mundial
existe una brecha limitante que trunca la transicion de la gestion documentaria
fisica hacia la digital. Esto se debe de manera particular a la escasez de la
infraestructura tecnolégica, el poco acceso a la banda ancha, el manejo
inapropiado de los recursos tecnologicos y el bajo presupuesto que aprueba
el gobierno para la adquisicién y mantencion de los aparatos electronicos. Con
una postura similar Salas (2022), menciona que las instituciones se
encuentran en constante interaccion con los usuarios a través de diferentes
plataformas lo cual se convierte en un desafio latente que necesita de la
incorporacion de nuevas tecnologias existentes en el mercado a fin de generar
una prestacién de calidad. Sin embargo, pese a las buenas intenciones, la
falta de capacidades y recursos ha generado que este proceso de

comunicacion se torne engorroso y no alcance los estandares disefiados.

Asimismo, la problematica acontece dentro del campo latinoamericano,
porque la gestion documentaria se ha visto enfrentada a diversas
contingencias relacionadas con la falta de implementacion de herramientas
digitales; asi como los altos indices asociados a la compra de equipos y el
bajo nivel de seguridad respecto a la informacién confidencial de los usuarios.
Dichos retos deben ser abordados de manera estratégica para desarrollar
medidas correctivas que mejoren el accionar interno y con ello se mitiguen los
factores que perjudican la atencion de los usuarios. Por su parte, Fernandez
et al. (2022) aseguran que en los nosocomios de Chile la gestidon del tramite

documentario no se encuentra orientado de forma especifica al usuario lo cual



desencadena que estos no reciban la atencién que necesitan, no se cubra
adecuadamente las demandas sociales y se trunquen la mejora continua de
la institucion. Estos hechos han repercutido en los usuarios y familiares por lo
que no reciben la asistencia médica necesaria generando insatisfaccion

(Chamoly Urtecho y Palomino Alvarado, 2021).

De igual manera, dentro del marco peruano los autores Pérez et al. (2021),
mencionan que el aumento significativo de los riesgos cibernéticos ha
provocado que los entes gubernamentales, en especifico, aquellos orientados
a las prestaciones sociales tomen medidas drasticas. A su vez, ha generado
que se disefien medidas legales y regulatorias que propicien el manejo y
tratamiento de la informacion de parte de los colaboradores. Sin embargo, es
preciso destacar que mantener actualizada la gestion documentaria acarrea
diversos costos lo cual necesita de un presupuesto adicional. Este hecho ha
desencadenado que algunas instituciones de salud opten por seguir llevando
a cabo la gestion documentaria de manera fisica; generando retraso,

ineficiencia y bajo nivel de competitividad.

En lo concerniente, a la region San Martin los colaboradores en las
instituciones encargadas de realizar la gestion documentaria no cuentan con
los conocimientos necesarios para la realizacion de los procesos y
plataformas. También existe la digitalizacion documentaria para que sea
integrada en las plataformas que facilitaran su acceso, permitiendo la
reduccion de tiempo que ocupa la entrega de un servicio. Otro factor que
acrecienta esta problematica es la burocracia para la realizacion de los
tramites. La infraestructura tecnologica no esta debidamente actualizada y con
el mantenimiento respectivo para garantizar su funcionamiento, entre otros
elementos que generan insatisfaccion dentro de las organizaciones que lo

proveen.

De igual forma, en la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo
(OGESS-BM) — Tarapoto, observamos que las prestaciones a los usuarios son

de forma lenta, el tramite es burocratico, existen equivocaciones en el manejo



de los documentos; ya que estos se redactan mal y en ocasiones son
derivados a oficinas que no corresponden. También se observd que existe
demora en la respuesta a las solicitudes hasta el extremo de devolver los
documentos; asimismo, en ocasiones el expediente es archivado sin
conocimiento del usuario. Por otro lado, la infraestructura que compone a la
entidad no se encuentra en O6ptimas condiciones; asimismo, no posee
personal técnico administrativo especializado para emitir soluciones ante las

dificultades.

Tomando en cuenta la problematica, fue definido el problema general: ;Cual
es la relacidon entre la gestion documentaria y la atencion al usuario en la
Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 20247 Entre
los problemas especificos: i) ;Cual es el nivel de gestion documentaria? ii)
¢, Cual es el nivel de atencién al usuario? iii) ¢Cual es la relacién entre las

dimensiones de la gestion documentaria y la atencion al usuario?

De igual manera el estudio se justificé por conveniencia, porque permitid
conocer las deficiencias que posee la institucién publica respecto a la gestidon
documentaria y la atencion del usuario, al mismo tiempo, a través del
estadigrafo se pretendié medir el nivel de incidencia que fluctua entre ambas
categorias. Relevancia social, se establecidé que la investigacion contribuyé
a mejorar la atencion y el acceso a la poblacién mas vulnerable y necesitada.
Valor tedrico, el presente estudio contempld diversas fuentes de
investigacion, utilizados en el analisis de la problematica y marco tedrico
ademas espero resultados y conclusiones. Respecto a las implicancias
practicas, el estudio brindé recomendaciones y se formuld estrategias que
propiciaron el desarrollo de una atencion rapida, oportuna y de calidad y al
mismo tiempo contd con una gestion documentaria. Utilidad metodolégica,
permiti6 presentar la técnica e instrumento de investigacion validados y
confiables y fueron utilizados por otros investigadores que ampliaron la

tematica de estudio u otras investigaciones en similares condiciones.



Asimismo, fue planteado como objetivo general: Determinar la relacién entre
la gestion documentaria y la atencion al usuario en la Oficina de Gestién de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. Los objetivos especificos:
i) Identificar el nivel de gestion documentaria. ii) Medir el nivel de atencion al
usuario. iii) Conocer la relaciébn entre las dimensiones de la gestidon

documentaria y la atencién al usuario.

Por lo antes sefalado la investigacidon se respalda en investigaciones
internacionales como Mufioz et al. (2022), Rojas et al. (2020) y Bustamante et
al. (2020) llegaron a concluir que, se esclarecio un vinculo considerable entre
las variables, lo cual condujo hacia la determinacién de la importancia de
abordar el incremento de la calidad respecto a la atencion brindada a los
usuarios. Para ello, se debe partir desde la capacitaciéon a quienes estan a
cargo de brindar este servicio, de modo que éstos cuenten con las
capacidades técnicas y la empatia suficiente para atender las necesidades del
publico; asi como también el conocimiento acerca de los servicios brindados
justamente con sus caracteristicas para brindar la orientacion correspondiente
que conlleve hacia una toma de decisiones competente para saciar sus

necesidades.

También, Cedefio et al. (2021), Aranda y Garcia (2023) y Salas (2022),
concluyeron que, la incorporacién del sistema adecuado dentro de la
institucion permite generar una influencia competitiva sobre la gestién de los
documentos, debido a que facilitara no solamente el registro correspondiente;
sino que ademas conllevara hacia la reduccién de las barreras vinculadas con
la gestién respectiva cuando se trata de tomar decisiones en base a
informaciéon documentaria. Es por ello que, también facilita la labor de los
directivos para brindar soluciones en el corto tiempo. También destacaron la
necesidad de realizar los procedimientos adecuados para la actualizaciéon de
los sistemas de modo que estos se encuentren debidamente optimizados
pues para garantizar su funcionamiento en tiempo real y brinda la informacién

cuando es solicitada.



Ademas, Montalvo et al. (2020), Arévalo (2022) y Velasquez et al. (2020),
llegaron a concluir que, carecen de una administracidn correcta de los
procedimientos internos para que los colaboradores sean conocedores de sus
responsabilidades y al mismo tiempo adopten los conocimientos técnicos
necesarios para una atencion contundente hacia el usuario. Todo ello permitio
afirmar la existencia de correlaciéon directa que conduce hacia el
direccionamiento de las acciones fundamentales al interior de la organizacion,
para acrecentar su competitividad en cuanto al direccionamiento estratégico
centrado que permita transmitir seguridad, empatia y satisfaccion en todo

momento y sin limitaciones.

Por ultimo, Zambrano et al. (2021), Risky et al. (2021) y Sarang et al. (2022),
llegaron a concluir que, se observé que el mundo habia comenzado a
digitalizarse, incluso antes de que estallara la pandemia global, lo que llevo a
que varios procesos como la verificacion y solicitud de documentos, se
pusieran en linea. Esto también conduce a un aumento en la cantidad de datos
y trafico en Internet, provocando un aumento del fraude cibernético, como la
falsificacion de documentos (digitales). Todo esto ha generado la visualizacion
de lo importante que resulta la integracién de una plataforma segura donde
los documentos se ven resguardados a través de practicas esenciales para
garantizar su disponibilidad; asi como también su vigilancia para que no sean
utilizados de manera inescrupulosa por personas O empresas

malintencionadas.

Respecto a las teorias que sostiene la gestion documentaria se tiene a la
Teoria de administracion de documentos. Esta fundamentada la importancia
de abordar la gestion documentaria a través de las herramientas digitales y
debido a que permite la reduccion de los espacios fisicos que son empleados
comunmente para almacenar los documentos, las cuales generalmente
representan un alto costo de operacion y mantenimiento (Crespo, 2019).
Teoria archivistica, permite comprender la importancia de la activacion de los
documentos de forma ordenada para que estos no solamente ayuden a
reducir los espacios; sino también para garantizar la reduccién del tiempo de

busqueda cuando estos son requeridos (Betancur y Jaramillo, 2020). Teoria



de las tres edades, esta referido hacia las edades de los documentos, los
cuales principalmente pasan por una etapa primaria donde se realiza el
registro correspondiente, luego pasa por una segunda etapa donde van
perdiendo su valor administrativo; y finalmente, llegan a la etapa de su

eliminacién (Yturbe y Riofrio, 2022).

Respecto a la variable gestion documentaria, Sanchez (2014), se trata de la
aplicacién de procedimientos estratégicos y estandarizados para gestionar los
documentos de suma importancia que son generados por parte de las
instituciones, asi como también involucra su recepcidn y conservacion. En ese
acontecer, Ledesma (2022) manifestaron que se trata de una actividad muy
importante que facilita la organizacion correcta de los documentos para ser
utilizados posteriormente. Segun Hiuller-Santana et al. (2022) destacaron que
este proceso debe ser desarrollado responsablemente por las organizaciones
debido a que los errores pueden generar pérdida de informacion documentaria
fundamental. Igualmente, Machin et al. (2021) resaltaron que la gestién de los
documentos representa la posibilidad para optimizar las decisiones
organizacionales; a través del acceso a la informacion almacenada de forma

remota y rapida.

En tanto, Schwaitzer et al. (2021) en la actualidad existen varias formas de
gestionar los documentos debido a la evolucién de este proceso. Para Stemn
y Theophilus (2021), gran parte de la actualizacién en la gestidn estatal esta
relacionada con documentos, por medio de las plataformas digitales para
reducir los costos de operacion al mismo tiempo los riesgos de pérdida en los
archivos. Tomando en cuenta estos factores, es preciso destacar que las
herramientas facilitan este proceso para que las instituciones puedan operar
con mayor eficiencia (Rolland y Hanseth (2021). De alli que Chae et al. (2022),
destacaron que el area correspondiente debe estar integrada por personas
capacitadas con los conocimientos actualizados acerca del manejo de las

plataformas para garantizar la correcta administracién documental.

En lo concerniente a la importancia, Garti et al. (2022), destacan que
principalmente ayuda a garantizar que los documentos se encuentren

debidamente custodiados por medio de herramientas tecnoldgicas para evitar



el extravio. Adicionalmente, Shireen y Sabiyath (2022) manifestaron que
reduce el tiempo para la busqueda de los archivos documentarios cuando se
requieren. De acuerdo con Cortés (2020) como parte de los objetivos
relacionados con la gestion documentaria, se encuentra la adecuada
clasificacion considerando sus caracteristicas y nivel de importancia, asi como
también permite la ubicacion en espacios estratégicos para mejorar su
accesibilidad, la conservacion y valoracion. Asimismo, Bueno-Cinacchi y
Rodriguez (2021), manifestaron que este proceso ayuda a incrementar la
eficiencia organizacional para abortar decisiones en base a informacién

historica integrada en los documentos.

Asi también, Diago (2021) manifesté que por medio de la adecuada gestion
de los documentos se puede realizar el reordenamiento eficaz para reducir la
cantidad de espacio que se requiere para su almacenamiento; asi como
también eleva la posibilidad de mantener la integridad a pesar de la presencia
de eventos naturales fortuitos. Por otro lado, Dos Santos (2021) destacé que
facilita la determinacion de la validez documentaria para realizar su
eliminacién para no generar la utilizacion de espacios innecesariamente. Bajo
este devenir de ideas, Gomes et al. (2022) disponen que la gestidon
documentaria se favorece por la integracion de herramientas tecnoldgicas
para generar su digitalizacion. En ese sentido, Bonal y Ortego (2020)
destacaron a los sistemas para que los documentos fisicos sean
transformados a archivos digitales para el manejo adecuado eliminando el

soporte fisico.

Por otro lado, los problemas a los cuales se encuentra la gestidén es la
innumerable cantidad de documentos que se encuentran fisicamente dentro
de las oficinas y las areas de archivo, las cuales a pesar de la existencia de
las normativas orientadas hacia la simplificacion y la digitalizacion no han
podido ser trasladadas hacia los sistemas automatizados para la gestion
dentro del campo virtual lo cual responde también a la falta de compromiso
por parte de las autoridades para la designacion de recursos que conlleven
tanto a la incorporacion de los sistemas y el mantenimiento de los mismos asi

como también a la integracion de capacitaciones para que los colaboradores



puedan desempefiar estas funciones con normalidad, todavia es que todos no
tienen la misma predisposicion y destrezas para manejar estas herramientas
que involucran a las computadoras y otros sistemas que muchas veces se
tornan complejos por lo que requieren de una capacitacion constante y

detallada para lograr un desempefio 6ptimo (Rolland y Hanseth (2021).

Es por ello que, la gestion estratégica institucional debe abarcar la gestion
documentaria de forma idénea contemplando la importancia de integrar estos
archivos dentro del campo digital debido a que debilita la disminucion de la
cantidad de documentos fisicos que ocupan una gran cantidad de espacio en
las oficinas sino que también debido a que facilita la interconexion con los
diversos sistemas para utilizar estos datos de forma rapida para tomar
decisiones y al mismo tiempo prestar servicios competitivos hacia el usuario,
sobre todo cuando se trata de gestiones documentales que involucra la
obtenciéon de copias certificadas y otros recursos documentarios que bien
pueden ser trasladados hacia las plataformas digitales para ser utilizados
desde cualquier espacio siempre cuando exista una conexion activa a internet;
dentro de ello también se debe contemplar la designacion de un presupuesto
relevante para abordar el mantenimiento de los sistemas por parte de
profesionales capacitados para garantizar la disponibilidad (Bonal y Ortego,
2020).

Dentro de este contexto, es necesario considerar también la importancia de
mejorar la inversidn estatal en cuanto a la gestion documentaria vinculada con
el mejoramiento de los sistemas para garantizar la seguridad de los datos que
se encuentran almacenados en la nube, sobre todo de aquellos que son
considerados como altamente sensibles e involucran informacién relevante de
los usuarios y otros titulares relacionados con la documentacién encontrada
en las oficinas, todo ello debido a que muchas veces la vulnerabilidad de los
sistemas informaticos son aprovechados por personas inescrupulosas para
hacer uso fraudulento de estos datos para fines comerciales y otros
procedimientos negativos que pueden generar afecciones al usuario, es decir,
existe todo un proceso de gestidbn en cuanto a la incorporacién de la

documentacion en los espacios digitales como un método de ayuda para la



gestion de estos archivos de forma agil y optimizada donde se beneficie al

usuario (Bueno-Cinacchi y Rodriguez (2021).

Asimismo, es necesario tomar en cuenta el ciclo vital de la vida de los
documentos para abordar cada una de las etapas con responsabilidad y
eficiencia en las instituciones, de modo que desde el momento de la
generacion hasta su disposicion final se cumplan las determinaciones
normativas establecidas dentro del campo estatal, de modo que no se
generen infracciones que pueden acarrear limitaciones civiles para el
colaborador, asi como también pueda generar la pérdida de informacién
relevante que resulta fundamental para tomar decisiones, es por ello que la
capacitacion constante a los colaboradores respecto a la actualizacion de sus
conocimientos y la presentacién de las nuevas normativas aplicadas a la
gestibn documentaria permitira cumplir a cabalidad con estas
responsabilidades, conllevando también a la integracion de mejoras
significativas que seran reflejadas en la disponibilidad de estos documentos
cuando sean solicitados por parte de las autoridades y los sistemas

pertinentes para afrontar las decisiones (Chae et al., 2022).

Dentro de este contexto, la etapa de planificacion dentro del proceso de
gestion documentaria permite que las instituciones determine,
especificamente la manera en como se desarrollara el almacenamiento de los
archivos generados a través de documentos multiples, de modo que no
solamente se haga posible la incorporacion de los espacios correspondientes
sino que también se facilite la designacion de personal para cumplir con la
demanda, sobre todo en aquellas areas e instituciones donde se genera gran
cantidad de datos y documentos los cuales deben ser gestionados a cabalidad
para lograr su disponibilidad en diferentes procesos y actividades que
involucra esta informacion, es por ello también la importancia de la
designacion de planificadores que tenga experiencia acerca del manejo
documentario para garantizar la preservacién de estos juntamente con la
integracion de las garantias para que no se vayan perdiendo a medida que se

van realizando las etapas correspondientes (Cortés, 2020).



Es preciso tomar en cuenta que gran parte de las decisiones institucionales
dentro del ambito estatal estan sostenidas en informaciéon documentaria que
se encuentra almacenada en las areas de archivo que resguardan
celosamente los documentos, para lo cual no solamente se debe desarrollar
la designacién de los espacios fisicos sino que también se debe abordar la
planificacion de los mismos para designar areas para la clasificacion
documentaria de modo que se haga mucho mas facil la identificacion de cada
uno de ellos cuando sean solicitados por parte de las areas y especificamente
por los usuarios, lo cual facilitara la reduccion considerable del tiempo que
tienen que esperar las personas y las areas para disponer de estos datos
después del momento de la solicitud; dentro de este aspecto se debe
considerar también la inversidn estatal representativa para generar el
fortalecimiento del proceso de almacenamiento de estos archivos no solo para
garantizar la seguridad sino también para la clasificacion en la biblioteca
(Diago, 2021).

Asimismo, la forma de organizacion documentaria permite obtener grandes
beneficios para la organizacion, sobre todo para el area encargada de realizar
la administracion de los documentos debido a que hara posible su
identificacion en el menor tiempo, para lo cual se deben utilizar diferentes
técnicas como codificacion de los documentos juntamente con la clasificacion
del grupo y en concordancia con la utilizacion transversal y el tipo de datos
que contienen, de modo que se realice el ordenamiento competitivo para su
identificacion facil; dentro de ello también se debe tener en cuenta la
existencia de diferentes procedimientos y otros aspectos relevantes que
pueden ser aplicados dentro de la gestion documentaria como parte de las
estrategias para mejorar la eficiencia de estas areas la misma que se vera
reflejada posteriormente en la satisfaccion del usuario y la versatilidad en el
desempeno de las areas que involucran estos datos para su funcionamiento

y toma de decisiones (Dos Santos, 2021).

Consecuentemente, es preciso destacar que probablemente el ambito estatal
desarrolla una de las gestiones documentarias con mas falencias debido a la

precariedad de las areas destinadas para la preservacion de estos
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documentos asi como la ausencia de sistemas que hagan posible la
clasificacion de los archivos, lo cual también responde a la ausencia de
inversiones para la integracion tecnoldgica que posteriormente se convierte
en una herramienta eficaz que conlleva al mejoramiento del desempefio de
los colaboradores designados dentro de estas areas asi como también hace
posible la transformacion de estos documentos fisicos a archivos digitales que
pueden ser utilizados desde cualquier parte, no solamente por parte de los
usuarios sino también por las instituciones debido a que actualmente existen
sistemas interconectados que hacen posible y el manejo de informacién
multiple almacenada en la nube sin la necesidad de realizar una gestion por
separado (Garti et al., 2022).

Es por ello que, se han desarrollado muchas investigaciones dentro de este
campo con la finalidad de mejorar la eficiencia en el ambito estatal en cuanto
al manejo documentario, dentro del cual se han obtenido datos que involucran
la falta de compromiso de los directivos para designar recursos que ayuden al
fortalecimiento de los procedimientos de gestidon asi como también involucra
la falta de capacitacién en los colaboradores para mejorar su eficiencia en la
clasificacion documentaria y la colocacion dentro de los espacios
especificados para lograr su identificacion en el menor tiempo posible, el cual
resulta crucial cuando se requieren tomar decisiones aceleradas e involucran
datos sensibles que deben ser guardados celosamente para garantizar la

seguridad de los usuarios (Gomes et al., 2022).

Sanchez (2014), propone las siguientes dimensiones para medir la variable
gestion documentaria: la dimension administracion documental, Sanchez
(2014), es considerado como el punto fundamental de los sistemas
automatizados desarrollados para gestionar los documentos. De modo que se
realice la clasificacion adecuada de acuerdo con el tipo de documento, su
valor, entre otras caracteristicas que ayudaran no solamente a su
clasificacion; sino también a su busqueda cuando son requeridos para abordar
decisiones. Asimismo, Machin et al. (2021), su finalidad principal es la
organizacion adecuada de los documentos para que estos sean colocados en

los espacios pertinentes para disminuir los tiempos empleados para su
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busqueda. Ademas, Stemn y Theophilus (2021), sostuvieron que se trata de
la organizacion y el monitoreo de los documentos pertenecientes a la entidad
y que corresponden a su responsabilidad de resguardo, asi como de prestar

las condiciones para presentarse cuando sea requerida.

También, la dimension archivamiento documental, segun Sanchez (2014), son
todos aquellos archivos generados por parte de las instituciones como parte
de sus actividades diarias cuya caracteristica principal es su importancia para
ser registrada debido a su utilizacion contractual. Ademas, de acuerdo con
Ledesma (2022), el archivamiento sirve como herramienta de trabajo dentro
de los medios de comunicacion. Asimismo, segun Huller-Santana et al. (2022),
corresponde a toda la informacién que abarca los datos sensibles de los
pacientes, su historial de atencidn, entre otros que deben ser gestionados con

responsabilidad para no ser utilizada de manera mal intencionada.

Asimismo, la dimensidon conservacion documental, segun Sanchez (2014), se
trata de aquellas practicas funcionales que permiten la conservacién de los
documentos en cuanto a su estado y valor para que sean utilizados
adecuadamente cuando sean requeridos por parte de la organizacién. De
acuerdo con Chae et al. (2022), el tecnolégico ayuda a garantizar que los
documentos logren una conservacion idonea en los espacios digitales sin que
estos sean mal utilizados por parte de personas u otras organizaciones para
fines distintos. Seguidamente, segun Garti et al. (2022), permite la aplicacion
de estrategias digitales y fisicas para garantizar que la informacién contenida
en los archivos documentarios no sufra deterioro o validez, para lo cual se
requiere de practicas de mantenimiento a los espacios donde estos son

almacenados.

En tanto, las teorias de la atencion al usuario se tienen: Teoria de la calidad
del servicio, establece que la incorporacion de las caracteristicas intangibles
dentro de los servicios permitira que los usuarios se sientan satisfechos
debido a que encontraran la posibilidad de desarrollar la satisfaccion de

acuerdo con sus requerimientos (Hernandez, et al., 2022). Teoria de las colas,
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esta orientada principalmente a la aplicacion de estrategias para acceder a los
servicios prestados por las instituciones con lo cual ademas se genera la
versatilidad para la implementacion de plataformas que garanticen una
atencion rapida (Linares, et al., 2020). Teorias de las brechas, permite realizar
un analisis acerca de los limitantes que impiden la extensién de un servicio
competitivo y una atencion concordante con las necesidades del usuario
(Arcaya, et al., 2015).

Por otro lado, en lo que respecta a la variable atencion al usuario, Bolafos
(2015) involucra a la integracién de personal capacitado para atender al
usuario en las diversas plataformas empleadas por parte de las instituciones,
para brindar los servicios a los usuarios bajo un enfoque de competitividad y
calidad. Por su parte, Yuen et al. (2023) determinaron que por medio de la
atencion competitiva se puede solucionar las necesidades resaltantes en el
usuario. También, Gémez et al. (2022) manifestaron que las instituciones
deben estar en constante cambio para garantizar una atencion eficiente. La
incorporacion de calidad dentro del proceso de atencidén involucra la
capacitacion del personal designado (EI-Shal et al. 2021). En ese correlativo,
Ben et al. (2021) manifestaron que la preocupacion institucional debe estar
centrada en brindar una atencién accesible para todos los usuarios a través
de las plataformas adecuadas. Ademas, Martland et al. (2023) manifestaron
que la evaluacion de la calidad acerca de la atencion prestada debe partir

desde la percepcion del usuario.

Segun Hsu y Lin (2023) por medio de la entrega de una atencién competitiva
se realiza el acondicionamiento de las caracteristicas fisicas para la vida,
considerando el acceso a los servicios competitivos. Al respecto, Dimas et al.
(2023) sostienen que, actualmente la atenciéon competitiva de las instituciones
viene siendo muy cuestionada por los usuarios, debido a que la gestion
directiva no involucra el mejoramiento de las capacidades del personal de
atencion para desempefiarse con empatia. A su vez Hsu y Lin (2023)
manifestaron que también se debe integrar los lineamientos de igualdad para
realizar la entrega de una atenciéon competitiva sin distinciones de posicion

social o econdmica. Igualmente, Martin et al. (2020) destacaron que en las

13



instituciones se debe priorizar la atencién de aquellos casos o necesidades
emergentes para brindar una solucién. Los autores Arsenault et al. (2020)
destacaron que uno de los principios de la calidad de la atencion es la

centralizacion en las necesidades del usuario.

De acuerdo con el autor Bolanos (2015) sintetiza las siguientes dimensiones:
Accesibilidad y canales de atencion, se relaciona directamente con los
canales adecuados para presentar sus necesidades ante las entidades y
estas puedan realizar la atencion respectiva, para lo cual un detalle
fundamental es la incorporacion de las plataformas y los medios pertinentes
para que las personas con diversas capacidades puedan acceder. Ademas,
segun Yuen et al. (2023), la accesibilidad permite allanar aquellos factores de
discriminacion o limitacion para que las personas con habilidades diferentes
puedan hacer uso de los servicios. Seguidamente, segun Goémez et al. (2022),
la accesibilidad es un factor fundamental dentro de la atencién porque
concretamente establece la posibilidad de que las personas de toda indole
con el derecho a los servicios estatales puedan hacer uso de ellos sin

limitaciones.

También se encuentra la dimensién infraestructura, mobiliario y equipamiento
para la atencién. Segun Bolanos (2015), involucra a todos aquellos elementos
visibles e invisibles que son utilizados por las instituciones para realizar la
atencion de los usuarios a través de las diversas plataformas pensadas
especificamente en generar mayor nivel de satisfaccion por medio de la
accesibilidad. Asimismo, segun Martland et al. (2023), manifestaron que se
trata de elementos fundamentales que ayuden a garantizar no solamente la
calidad del servicio; sino que también permite generar confianza y seguridad
por parte del usuario mediante la visualizacién de los elementos tangibles.
Ademas, segun Hsu y Lin (2023), destacaron que el mantenimiento de la
infraestructura permitird acrecentar las posibilidades de generar satisfaccion
a través de una atencion concordante con las normativas y los estandares de

calidad planteados por el gobierno.

Seguidamente, la dimension proceso de atencién, segun Bolafos (2015),

involucra todo el proceso desarrollado por las organizaciones para poder
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realizar la atencién de los usuarios; cumpliendo los parametros de calidad y
allanando cualquier factor limitante que pueda impedir el acceso respectivo,
dentro de los cuales se encuentra la integracidon de personal capacitado para
atender los requerimientos. Asimismo, de acuerdo con Dimas et al. (2023),
ayuda a lograr un proceso de atencion extraordinario, también involucra la
capacitacién de los encargados de poner en practica estos procedimientos;
por lo que debe ser una prioridad de los directivos, enfocando siempre los
esfuerzos en la generacion de bienestar comun. Ademas, Martin et al. (2020),
la integracién del monitoreo dentro del proceso de atencidon permite identificar

ciertas falencias para aplicar medidas de solucién al respeto en tiempo real.

Consecuentemente, la dimension transparencia y acceso a la informacion
publica, segun Bolanos (2015), esta relacionado con el cumplimiento de los
diversos lineamientos orientados hacia el acceso a la informacion que es de
caracter publico sin que las instituciones pongan limitaciones o barreras. Por
su parte, Arsenault et al. (2020), afirman que, los usuarios poseen las
facultades para requerir informacion publica en contra la utilizacién de los
recursos, asi como a los servicios que le corresponden vy, la entidad tiene la
obligacion de prestar las condiciones adecuadas para el acceso respectivo.
Ademas, segun Martin et al. (2020), la transparencia con la cual se desarrollan
las actividades organizacionales es fundamental para la generacion de los

factores de confianza para que los usuarios confien en sus autoridades.

Por ultimo, la dimension reclamos y sugerencias, segun Bolafos (2015),
implica la atencion de los reclamos y demas recomendaciones brindadas por
parte de los usuarios respecto a la atencién brindada, los cuales pueden ser
empleadas para acondicionar los servicios en concordancia a sus
perspectivas y necesidades. Ademas, segun Ben et al. (2021), la
consideracion de los reclamos y las sugerencias de los usuarios resulta
fundamental para poder construir estrategias orientadas hacia la solucion de
las necesidades desde una perspectiva practica y congruente con los
requerimientos. Por su parte, Martland et al. (2023), sostuvieron que la
atencion de los reclamos no solamente es una estrategia para generar la

satisfaccion en el publico, sino que también obedece a una normativa estatal.

15



Por ultimo, se tuvo la hipétesis general: Hi: Existe relacién entre la gestién
documentaria y la atencién al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024. Las hipétesis especificas: H1: El nivel
de gestidon documentaria, es alto. Hz: El nivel de atencién al usuario, es alto.
Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la gestion documentaria y la

atencion al usuario.
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METODOLOGIA

Fue considerado de tipo basica debido a que estuvo estructurada en la
recopilacion de informacion existente en torno al tema; de modo que en base
a ellos fueron determinados aquellas acciones estratégicas que fueron
utilizadas para solucionar la problematica identificada (Concytec, 2020). Se
empled un disefio no experimental, donde las variables fueron investigadas
en su propio contexto para recopilar los datos sobre la forma en como estas
se desarrollaron (Ruiz y Valenzuela, 2022). Fue tomado en cuenta un alcance
descriptivo-correlacional, dado que fue abordado para la descripcion del tema
y luego se realiz6 el calculo respectivo de las correlaciones empleando los
procedimientos estadisticos aplicables (Arias et al., 2022). Fue de corte
transversal, tomando en cuenta que los resultados representan a la
informacion recopilada en el anico momento donde fueron aplicados los

instrumentos (Romero, et al., 2022).

Por ende, la definicion conceptual de la Gestion documentaria, segun
Sanchez (2014), se tratd de la aplicacién de procedimientos estratégicos y
estandarizados para gestionar los documentos de suma importancia que
fueron generados por parte de las instituciones; asi como también involucré
Su recepcidn y conservacion. Por otro lado, sobre la definicion operacional, se
determiné como la aplicacion de las estrategias para gestionar eficientemente
los documentos institucionales y fue medido a través de sus dimensiones en
una escala Likert. De acuerdo con la escala de medicion fue la ordinal, ya que

a las variables de estudio se midieron mediante niveles o jerarquias.

Por consiguiente, a la definiciébn conceptual de la Atencién al usuario segun
Bolafios (2015), involucré todo el proceso desarrollado por las organizaciones
y pudo realizar la atencion de los usuarios cumpliendo los parametros de
calidad y allanando cualquier factor limitante que pudo impedir el acceso
respectivo, dentro de los cuales se encontré la integracion de personal
capacitado para atender los requerimientos. De acuerdo a la definicion

operacional, se tratd del procedimiento que permiti6 atender los
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requerimientos del usuario por parte de las instituciones y medido a travées de

sus dimensiones en una escala Likert.

De esa manera la poblacion segun Arias y Covinos (2021) comprendi6 a los
elementos involucrados dentro de una investigacion que fueron consideradas
por parte del investigador por poseer las caracteristicas comunes. La
poblacion fue 321 usuarios de la Oficina de Gestidon de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. De acuerdo a los criterios de inclusion fue los
usuarios entre de 18 a 65 afios y los usuarios registrados en la data de la
entidad. Por ende, se incluyeron usuarios entre 18 y 65 afios, también a los
gue no se encontraron registrados, personal salud y Personal de limpieza. La
muestra conforme a Ruiz y Valenzuela (2022) se trat6 de la extraccién de una
parte representativa de la cantidad poblacional. De acuerdo con la muestra
fue de 139 usuarios. Por ende, el muestreo fue probabilistico aleatorio simple,
debido a que fue necesario realizar la integracion de la probabilidad para la
eleccion de los elementos que componen la muestra (Romero, et al., 2022).

La unidad de analisis fue un usuario de la entidad.

De acuerdo con la técnica, se aplicé la encuesta y segun Arias (2020) se tratd
de un procedimiento resaltante dentro de las investigaciones debido a que
facilité la aplicacion de su instrumento respectivo y obtuvo datos relevantes.
Para el caso de la gestion documentaria, fueron 15 enunciados, dividido en 3
dimensiones adaptado de Hidalgo, (2022). En lo concerniente a la atencién al
usuario, tuvo 15 enunciados, dividido en 5 dimensiones. La escala fue ordinal
de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5.
La medicién fue hecha en base a tres niveles: Bajo (15-35), Medio (36-56), y
Alto (57-75). Por ende, el instrumento fue el cuestionario considerado como el
conglomerado de preguntas que fueron disefiadas estratégicamente para
recopilar datos centrados en las intenciones del estudio (Ruiz y Valenzuela,
2022).

Asimismo, para la identificacion de la validez, fue considerado el juicio de

expertos quienes abordaron la revision respectiva de las interrogantes
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congregadas en los cuestionarios para que a partir de ello fundamenta en su
valoracion, con la cual se aborde el célculo de la V de Aiken. En caso de
ambos instrumentos, los promedios fueron de 0.99 (0.99 %), exponiendo la
concordancia entre expertos, de tal forma se garantiza la validez requerida.
De ese mismo modo, la confiabilidad determina la fiabilidad que posee el
conjunto de preguntas plasmadas en el cuestionario a un mismo individuo
generd resultados con alto porcentaje de similitud. Por otra parte, se emple6
el Alpha de Cronbach tomando como premisa principal que el resultado
minimo debe ser 0.7. Respecto a la primera variable, alcanzo un resultado de
0.981, en la variable 2, fue de 0.981, garantizando de esta manera una
fiabilidad fuerte.

En lo que concierte a la descripcidn de los procedimientos, se inicié con la
obtencién del permiso respectivo a través del envio de una solicitud, luego se
llevd a cabo la estructuracion tedrica que fue obtenida a través del filtrado en
bases de datos confiables. Posteriormente, se abordo la estructuracion de los
cuestionarios considerando las variables, los mismos que fueron sometidos a
la validacion y la verificacion de su confiabilidad mediante el Alpha de
Cronbach, cuyos procedimientos permitieron la aplicacion directa que
originaron los datos que se registraron en el Excel. Se procesaron los
resultados que se emplearon para desplegar la discusion, determinacion de
conclusiones e identificacibn de recomendaciones. Los datos recopilados
desde la muestra fueron analizados estadisticamente con el uso del SPSS
v.25 facilitando la integracion de la estadistica descriptiva, por medio de la
determinacién de las frecuencias y porcentajes juntamente con la
construccion de figuras. Terminando en la estadistica inferencial para la

comprobacién de hip6tesis en concordancia con el coeficiente de correlacion.

De ese mismo modo los aspectos éticos internacionales fueron: Autonomia,
donde el investigador ejercid su libertad para la determinacion del tema
abordado, ya que no se dieron presiones externas para incidir en el desarrollo
de los cuestionarios o la eleccién de las variables investigadas. Justicia,

donde los participantes recibieron un trato acorde con sus derechos y la
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preservacion de sus orientaciones éticas. Beneficencia, contemplando el
propoésito esencial de generar mejoras significativas en la institucion por medio
de la identificacion de recomendaciones aplicables. No maleficencia,
teniendo en cuenta que en ningdn momento se buscO la generacién de
perjuicio a la institucion. Consentimiento informado, brindando las

orientaciones respectivas al participante antes de llenar los cuestionarios.
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. RESULTADOS

3.1. Identificar el nivel de gestion documentaria

Tabla 1
Nivel de gestion documentaria y sus dimensiones
Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 15-35 41 30%
. _ Medio 36-56 94 67%
Gestion documentaria
Alto 57-75 4 3%
Total 139 100%
Bajo 5-11 48 35%
N _ Medio 12-18 62 44%
Administracién
Alto 19-25 29 21%
Total 139 100%
Bajo 5-11 42 30%
_ _ Medio 12-18 82 59%
Archivamiento
Alto 19-25 15 11%
Total 139 100%
Bajo 5-11 35 25%
y Medio 12-18 85 61%
Conservacion
Alto 19-25 19 14%
Total 139 100%

Nota. Cuestionario aplicado a usuarios de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo

Mayo, Tarapoto — 2024.

Interpretacién

En la tabla 1, la variable gestiéon documentaria presenta un nivel medio en

67 %, las dimensiones como, administracion es medio en 44 %, el

archivamiento es medio en 59 %, la conservacion es medio en 61 %. Es

decir que, lo que predomina es el nivel medio, ya que el personal no posee

los conocimientos necesarios para la realizacion de los procesos para

beneficiar al usuario por las diferentes plataformas.
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3.2. Identificar el nivel de atencién al usuario
Tabla 2

Nivel de atencion al usuario y sus dimensiones

Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 15-35 41 30%
- _ Medio 36-56 82 59%
Atencion al usuario
Alto 57-75 16 11%
Total 139 100%
Bajo 3-7 42 30%
Medio 8-12 90 65%
Canales
Alto 13-15 7 5%
Total 139 100%
Bajo 3-7 51 37%
Infraestructura, mobiliario y Medio 8-12 78 56%
equipamiento Alto 13-15 10 7%
Total 139 100%
Bajo 3-7 62 45%
. Medio 8-12 64 46%
Proceso de atencion
Alto 13-15 13 9%
Total 139 100%
Bajo 3-7 49 35%
Transparencia y acceso a la Medio 8-12 72 52%
informacién publica Alto 13-15 18 13%
Total 139 100%
Bajo 3-7 54 39%
_ Medio 8-12 75 54%
Reclamos y sugerencias
Alto 13-15 10 7%
Total 139 100%

Nota. Cuestionario aplicado a usuarios de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto — 2024.

Interpretacion
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En la tabla 2, la variable atencion al usuario presenta un nivel bajo en 30 %,
medio en 59 %, y alto en 11 %. De la misma manera las dimensiones como,
canales es medio en 65 %, la infraestructura, mobiliario y equipamiento
es medio en 56 %, el proceso de atencion es medio en 46 %, la
transparencia y acceso a la informacién publica es medio en 52 %, los
reclamos y sugerencias es medio en 54 %. Estos resultados se deben a que
existe demora en la respuesta a las solitudes hasta el extremo de devolver los
documentos, el expediente es archivado sin conocimiento del usuario y la
infraestructura que compone a la entidad no se encuentra en Optimas

condiciones.
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Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion documentaria ,101 139 ,001
Atencion al usuario ,123 139 ,000

Nota: Obtenido del SPSS V.25

Interpretacién

En la tabla 3, se proceso el Kolmogorov-Smirnov? por tratarse de una muestra
de 139. Obteniendo p = 0,001 y 0,000 cercano a 0.05, por lo que la distribucion
es no normal; procediendo a emplear el Rho de Spearman para las

correlaciones.
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3.3. Identificar la relaciéon entre las dimensiones de la gestion documentaria y la atencién al usuario

Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la gestion documentaria y la atencion al usuario

Administracion

Archivamiento Conservacion

Atencion al usuario

Rho de Administracion

Spearman

Archivamiento

Conservacion

Atencion al

usuario

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000

139
,903"
,000
139
496~
,000
139
653"
,000
139

,903™
,000
139

1,000

139
,609™
,000
139
,890™
,000
139

496~
,000
139
,609™
,000
139
1,000

139
,960™
,000
139

,653"
,000
139

,890™
,000
139

,960™
,000
139

1,000

139

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretacion

En la tabla 4 se evidencia que existe relacion positiva moderada, alta, muy
alta y significativa entre las dimensiones de la gestion documentaria y la
atencion al usuario, con un Rho de Spearman de 0.653, 0,890, 0,960 y un p-
valor de 0,000 (p-valor < 0.01). Aceptando asi la hipotesis de la investigacion,
es decir, existe relacion entre las dimensiones de la gestion documentaria y la

atenciéon al usuario.

3.4. Determinar la relacion entre la gestion documentaria y la atenciéon al

usuario
Tabla 5
Relacién entre la gestibn documentaria y la atencion al usuario
Gestion Atencion al
documentaria usuario

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,579”
Spearman documentaria correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 139 139

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacién

En la tabla 5 se evidencia que existe relacion positiva moderada y significativa
entre la gestion documentaria y la atencion al usuario en la Oficina de Gestién
de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024, con un Rho de Spearman
de 0.579, y un p-valor igual a 0,000 (p-valor <0.01). Aceptando asi la hip6tesis

de la investigacion.
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DISCUSION

En este capitulo se presento la contrastacion de resultados, teniendo como
primer objetivo, que el nivel de gestion documentaria es medio en 67 %,
generado por como las entidades publicas cumplen con la gestién
documentaria que se presentan a diario, conllevando a una buena visién de
la poblacién. Concordando con la teoria de administracion de documentos,
segun Crespo (2019), esta fundamentada la importancia de abordar la gestion
documentaria a través de las herramientas digitales y debido a que permite la
reduccion de los espacios fisicos que son empleados cominmente para
almacenar los documentos, las cuales generalmente representan un alto
costo de operacion y mantenimiento. Es asi como los encargados de esta
gestion documentaria tratan de que los documentos sean llevados de una
manera mas factible que son por medio digitales, haciendo que sea una

manera mas eficiente de llevar un mejor control dentro de la unidad.

También coincide con Cedefio et al. (2021), que la incorporacion del sistema
adecuado dentro de la institucion permite generar una influencia competitiva
sobre la gestién de los documentos, debido a que facilitara no solamente el
registro correspondiente; sino que ademas conllevara hacia la reduccién de
las barreras vinculadas con la gestidon respectiva cuando se trata de tomar
decisiones en base a informacién documentaria. Es por ello que también
facilita la labor de los directivos para brindar soluciones en el corto tiempo.
También destacaron la necesidad de realizar los procedimientos adecuados
para la actualizacién de los sistemas; de modo que estos se encuentren
debidamente optimizados pues para garantizar su funcionamiento en tiempo
real y brinda la informacién cuando es solicitada. Es asi como un buen sistema
controla los registros que hacen a diario los especialistas, conllevando la
informacion necesaria de cada uno de los pacientes; por ende, la gestion sea
mas benefactora, tanto para los pacientes como para lo que manejan dicho

control.

De ese mismo modo, coincide con Stemn y Theophilus (2021), sostienen que

gran parte de la actualizacion en la gestién estatal esta relacionada con
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archivos por medio de las plataformas digitales para reducir los costos de
operacion al mismo tiempo los riesgos de pérdida en los archivos. Tomando
en cuenta estos factores, es preciso destacar que las herramientas facilitan
este proceso para que las instituciones puedan operar con mayor eficiencia.
Es por ello que la documentacion es algo estratégica que tienen las unidades
de salud, ya que verifican la gravedad que tiene un paciente al momento de
recurrir por un servicio; facilitando la relacion que existe dentro de cada
aplicacién destacada para el buen funcionamiento de las instituciones de

salud.

De ese mismo modo, teniendo como segundo objetivo, el nivel de atencion al
usuario presenta es medio en 59 %, se debe a que los usuarios se sienten
satisfechos con la atencion que cada establecimiento los brinda con el fin de
llevar a cabo una relacién estable dentro de ello. Lo descrito coinciden con la
teoria archivistica, segun Betancur y Jaramillo (2020), permite comprender la
importancia de la activacion de los documentos de forma ordenada para que
estos no solamente ayuden a reducir los espacios; sino también para
garantizar la reduccion del tiempo de busqueda cuando estos son requeridos.
Es asi como la reduccién de los archivos hace que las personas encargadas
de verificar una informacion no se les haga un tanto lento; ya que con dicha
informacion lo que hacen es avanzar con los procedimientos de cada atencién

solicitada.

Por ende, coincide con Mufioz et al. (2022), que se esclarecié un vinculo
considerable entre las variables lo cual condujo hacia la determinacion de la
importancia de abordar la calidad respecto a la atencion brindada a los
usuarios, para lo cual se debe partir desde la capacitacion a quienes estan a
cargo de brindar este servicio. De modo que, éstos cuenten con las
capacidades técnicas y la empatia suficiente para atender las necesidades del
publico, asi como también el conocimiento acerca de los servicios brindados
justamente con sus caracteristicas para brindar la orientacion correspondiente
que conlleve hacia una toma de decisiones competente para saciar sus

necesidades. Es asi como la atencion es fundamental dentro de la entidad
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publica, ya que con ello muestran el valor que brindan hacia la poblacion,
generando que exista una confianza necesaria.

De ese mismo modo, coincide con Yuen et al. (2023) determinaron que por
medio de la atencion competitiva se puede solucionar las necesidades
resaltantes en el usuario. Por ello, también manifestaron que las instituciones
deben estar en constante cambio para garantizar una atencion eficiente, la
incorporacion de calidad dentro del proceso de atencion involucra la
capacitacién del personal designado. Es por ello que las entidades deben
trabajar a diario en lo que son las atenciones constantes, ya que a diario
realizan muchos servicios de las cuales netamente no lo realizan de una
manera justa. De esta manera hacen que los usuarios pierdan la confianza y
por ende no recurran a los establecimientos por falta de informacion o por el

mal trato que recibieron.

Por otro lado, teniendo como tercer objetivo, existe relacién positiva
moderada, alta, muy alta y significativa entre las dimensiones de la gestion
documentaria y la atencién al usuario. Dichos resultados indican que durante
una gestibn documentaria existe una buena atencién hacia el usuario,
conllevando a obtener resultados favorables. Coincidente con la teoria de las
tres edades, de acuerdo a Yturbe y Riofrio (2022), esta referido hacia las
edades de los documentos, los cuales principalmente pasan por una etapa
primaria donde se realiza el registro correspondiente. Luego pasa por una
segunda etapa donde van perdiendo su valor administrativo y finalmente
llegan a la etapa de su eliminacion. Por lo tanto, los documentos que ya tiene
mucho tiempo generan un desorden dentro de la entidad, haciendo que los
nuevos documentos se pierdan. Es asi como a diario se centran en manejar
todo de una forma tecnologia para que asi consigan un adecuado control de

cada informacion.

De esa manera coincide con Montalvo et al. (2020), que gran parte del
mejoramiento parte desde una administracion correcta de los procedimientos
internos para que los colaboradores sean conocedores de sus

responsabilidades y al mismo tiempo adopten los conocimientos técnicos
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necesarios para una atencion contundente hacia el usuario. Todo ello permitié
afirmar la existencia de correlacion directa que conduce hacia el
direccionamiento de las acciones fundamentales al interior de la organizacion
para acrecentar su competitividad en cuanto al direccionamiento estratégico;
que permita transmitir seguridad, empatia y satisfaccion en todo momento y
sin limitaciones. Por ende, se debe a la experiencia que manejan cada uno
de ellos. Es asi como muchas instituciones contratan a su personal

experimentado hacia las responsabilidades que conllevan.

Por ello, coincide con Arsenault et al. (2020), destacaron que uno de los
principios de la calidad de la atencion es la centralizacion en las necesidades
del usuario, lo cual permitira la incorporacion de los colaboradores
adecuados. Asimismo, coincide con Dimas et al. (2023) sostienen que,
actualmente la atencion competitiva de las instituciones viene siendo muy
cuestionada por los usuarios debido a que la gestién directiva no involucra el
mejoramiento de las capacidades del personal de atencion para
desempenarse con empatia. Por lo tanto, en la atencion se enfoca en como
un personal de salud esta capacitado, ya que mantiene los limites de acuerdo
a las peticiones de los usuarios, mejorando al momento de desempenarse en

cuanto a las capacidades que se desarrollan a diario.

Por otro lado, teniendo como objetivo general que existe relacién positiva
moderada y significativa entre la gestiébn documentaria y la atencién al usuario.
Concordando con la teoria de la calidad del servicio, segun Hernandez, et al.
(2022), establece que la incorporacion de las caracteristicas intangibles dentro
de los servicios permitird que los usuarios se sientan satisfechos debido a que
encontraran la posibilidad de desarrollar la satisfaccion. Por ello, segun
Linares, et al. (2020), esta la teoria de las colas, esta orientada principalmente
a la aplicacién de estrategias para acceder a los servicios prestados por las
instituciones. Es asi como las entidades publicas se centran en mejorar el
tiempo de espera de las personas, ya que muchos usuarios estan horas tras
horas para una simple consulta, y con ello mantener satisfechos ante

cualquier retraso al momento de ser atendidos.
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Por consiguiente, coinciden con Zambrano et al. (2021), que a través de la
disertacién se observa que el mundo ha comenzado a digitalizarse, incluso
antes de que estallara la pandemia global, lo que llevé a que varios procesos,
como la verificacion y solicitud de documentos, se pusieran en linea. Esto
también conduce a un aumento en la cantidad de datos y trafico en Internet,
provocando un aumento del fraude cibernético como la falsificacion de
documentos (digitales). Por lo tanto, la digitalizaciéon fue un proceso de las
cuales es fundamental para que los usuarios estén al dia con sus
documentaciones, haciendo que los especialistas los puedan atender de una
manera mas rapida, evitando algun tipo de demora en cuanto a la atencion

referida.

De esa manera coincide con Sarang et al. (2022), sostiene que todo esto ha
generado la visualizacion de lo importante que resulta la integracion de una
plataforma segura donde los documentos se ven resguardados a través de
practicas y esenciales para garantizar su disponibilidad, asi como también su
vigilancia para que no sean utilizados de manera inescrupulosa por personas
o empresas malintencionadas. Por lo tanto, al integrarse las plataformas
dentro de cada establecimiento garantiza la manera mas adecuada de
ejecutar las practicas correspondientes, y con ello mejorar el control de cada
documento. Siendo visualizado de una manera correcta por parte de los
encargados de llevar el control, para que asi los ciudadanos se mantengan
informados de cada actividad o cambio que se realizan, dentro de cada

establecimiento.
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CONCLUSIONES

Existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion documentaria
y la atencion al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto — 2024, con un Rho de Spearman de 0.579, y un p-valor de
0,000 (p-valor = 0.01).

El nivel de gestion documentaria es medio en 67 %, ya que el personal no
posee los conocimientos necesarios para la realizacion de los procesos para
beneficiar al usuario por las diferentes plataformas. No se tiene personal
capacitado ni conocedor de estos temas y la falta de supervision para el

cumplimiento de actividades.

El nivel de atencién al usuario presenta un nivel medio en 59 %, estos
resultados se deben a que existe demora en la respuesta a las solitudes hasta
el extremo de devolver los documentos, el expediente es archivado sin
conocimiento del usuario y la infraestructura que compone a la entidad no se

encuentra en éptimas condiciones.

Existe relacion positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre las
dimensiones de la gestién documentaria y la atencion al usuario, con un Rho
de Spearman de 0.653, 0,890, 0,960 y un p-valor de 0,000 (p-valor < 0.01).
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VI.

RECOMENDACIONES

A la directora de la Oficina de Gestién de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, desarrollar un analisis de los procesos con mayor demora en la
respuesta a las solitudes, para una capacidad de respuesta oportuna al
usuario ante sus dudas y consultas, ayudando en la mejoria del servicio
brindado.

A la directora, mejorar la infraestructura institucional a nivel general, para
brindar al colaborador una mejor comodidad para que este desarrolle sus
funciones; ademés que va a permitir brindar mayor seguridad tanto al

colaborador como a la informaciéon existente en la institucion.

Al jefe de personal, contar con personal técnico administrativo especializado
conocedor de las funciones y de los procesos institucionales, que ayude a
brindar una adecuada atencién y emitir soluciones ante las dificultades,

satisfaciendo sus necesidades como tal.

Al jefe de la oficina de administracion, realizar una adecuada gestion
documentaria con la realizacion de los procesos orientados a la optimizacion
de los servicios con una infraestructura tecnoldgica debidamente actualizada
y con el mantenimiento respectivo, para garantizar su funcionamiento y que
estos sean entregados al usuario por las diferentes plataformas de manera

oportuna.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Gestion documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024

. . Definicién . . . Escala de
Variables Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores g
operacional mediciéon
. . Clasificacién
Administracién
Resefia que consiste en Atencion inmediata
coordinar y controlar las | Es la manera de .
actividades especificas que | gestionar y Respuesta rapida
afecten a la creacién, la | administrar la Facil acceso a la documentacion
V1: Gestion recepcion, la ubicacién, el | documentacion de la Archi ) B( da de d ¢
) . acceso y la preservacion de | entidad en estudio. rchivamiento usqueda de documentos
documentaria los documentos, asi como | Se medira mediante
i ’ . X Proteccién de documentos
custodiar y recuperar la | un cuestionario y en
documentacién  que se bgse ~a sus Copia de documento
genera de un modo eficaz | dimensiones
(Sanchez, 2014). Conservacién Trato especial al acervo
Archivo digital
— Ordinal
Canal fisico
Canales Canal telefonico
Es el servicio

V2: Atencion al
usuario

Comprende prestar servicios
de calidad e interiorizar que
todas las acciones o
inacciones de la entidad, a lo
largo del ciclo de la gestion,
impactan en el servicio final
que se presta al ciudadano
(Bolaros, 2015).

brindado por el
trabajador, bajo las
condiciones de
calidad de servicio
establecidas por la
institucion. Sera
medida mediante un
cuestionarioy en base
a sus dimensiones

Canal virtual

Infraestructura, mobiliario y
equipamiento

Espacio fisico
Senalizacion

Equipamiento

Proceso de atencion

Orientacion
Pagos

Protocolos
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Transparencia y acceso a
la informacién publica

Pagina amigable
Web institucional

Informaciéon sobre procedimientos y
servicios

Reclamos y sugerencias

Recepcion
Tratamiento
Intervencion y sugerencias

Responsable de gestién, seguimiento al
cumplimiento
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Anexo 2: Matriz de consistencia
Titulo: Gestion documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipétesis general Técnica
;Cual es la relacion entre la gestion | Determinar la relacion entre la gestion | Hi: Existe relacion entre la gestion documentaria y la atencién al usuario
documentaria y la atencién al usuario en la | documentaria y la atencion al usuario en la Oficina | en la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - | Encuesta
Oficina de Gestion de Servicios de Salud | de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, | 2024.
Bajo Mayo, Tarapoto - 20247 Tarapoto — 2024. Hipotesis especificas:
Problemas especificos Objetivos especificos Instrumentos
i) H1: El nivel de gestion documentaria en la Oficina de Gestion de
i) ¢ Cudl es el nivel de gestion documentaria | i) Identificar el nivel de gestiéon documentaria en la | Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024, es alto.
en la Oficina de Gestion de Servicios de | Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo | ii) H2: El nivel de atencion al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios | Cuestionario

Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024?

ii) ¢ Cual es el nivel de atencién al usuario
en la Oficina de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024?

iii) ¢Cual es la relacion entre las
dimensiones de la gestién documentaria y
la atencién al usuario en la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto - 20247

Mayo, Tarapoto - 2024.

if) Medir el nivel de atencion al usuario en la Oficina
de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto - 2024.

iii) Conocer la relacion entre las dimensiones de la
gestion documentaria y la atencién al usuario en la
Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto - 2024.

de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024, es alto.

iii) H3: Existe relacion entre las dimensiones de la gestion documentaria
y la atencion al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto - 2024.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

No experimental

v
N

~<«Q

o

2

M: Muestra

0O1: Gestién documentaria
02: Atencion al usuario

r :relacion

Poblacion:
321 usuarios

Muestra:
139 usuarios

Variables Dimensiones
" Administracion
Gestion - -
. Archivamiento
documentaria —
Conservacion
Canales
B Infraestructura, mobiliario y equipamiento
Atencion al Proceso de atencion
usuario - . L
Transparencia y acceso a la informacién publica
Reclamos y sugerencias
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Anexo 3: Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario: Gestion documentaria

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeiini..
Introduccion:
Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo con su percepcidn o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el
nivel de gestion documentaria.
Instrucciones:
Marque con una X la opcidn acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacidon personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS Criterios
Administracion 1 2 314 |5

¢Cuando usted solicita algun tramite
01 estos tienen una clasificacién para que

Su acceso sea rapido?

¢(Las formas como se efectuan los

tramites en La organizacién le permiten

02 tener una atencion inmediata a su
solicitud?
¢(El servidor de la organizacion
03 encuentra con facilidad los documentos

cuando lo requiere?
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¢ Considera usted que es inmediata la

04 atencion de la documentacion al
administrado de la organizacion?
¢ Considera que los espacios asignados
05 para archivo documentario permiten una

respuesta rapida a los tramites que

realiza en la organizacion?

Archivamiento

¢ La organizacion dispone de documentos

06 de facil acceso para su manipulacion
cuando se requiere?
¢La organizacion ubica con facilidad los
07 documentos impresos almacenados con
anterioridad?
¢Cuando realiza una solicitud de
08 busqueda de documentos de afos
anteriores es atendido con dicha
informacion?
¢Dentro de la organizacion es facil
09 acceder a cualquier tipo de
documentacion?
¢ Considera que la organizacion protege
10 los documentos Importantes en sus

archivadores con los que cuenta?

Conservacion

11

¢ Cuando usted solicita una copia de un
documento emitido por la entidad le
generan una copia del archivo que

conservan?
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12

¢Cuando la organizacion obtiene
informacion nueva, lo conservan sin

ningun tipo de precaucion?

13

¢ Considera que es importante el uso de
técnicas para conservar los documentos

por mas tiempo?

14

¢ Considera que el trato especial al acervo
documentario sirve para la preservacion

documental de la organizacion?

15

¢Cuando solicita una copia de
documentos emitidos por la organizacion

la imprimen desde su archivo digital?
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Cuestionario: Atencion al usuario

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [l

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que

debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas

en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de

atencion al usuario.

Instrucciones:

Marque con una X la opcidon acorde a lo que piensa, para cada una de las

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,

ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N .
. ITEMS Criterios
Canales 1 2 3 14| 5
Se siente satisfecho con los caneles fisicos
o brindaos por la institucion.
Se siente satisfecho con los canales
02 telefénicos para atender sus demandas.
Se siente satisfecho con los canales virtuales
03 | disponibles por la institucion para atender
sus demandas.

Infraestructura, mobiliario y equipamiento

04 Se cuenta con espacios fisicos suficientes
para una adecuada atencion.
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05

Se cuenta con adecuadas senalizaciones en

los ambientes de la institucion.

06

Considera que la institucibn cuenta con

equipamiento modernos.

Proceso de atencion

07

Le orientan de manera adecuada antes sus

consultas de tramites.

08

Considera que la oficina de pagos es

accesible.

09

Considera que la institucion cumple con los

protocolos de atencion.

Transparencia y acceso a la informacion publica

10

Considera que la institucién cuenta con una

pagina web amigable confiable.

11

La web institucional cuenta con informaciéon

actualizada.

12

Le informan sobre los procedimientos y

servicios que la institucion presta.

Reclamos y sugerencias

13

Considera que sus reclamos reciben la

recepcién adecuada.

14

Considera que a sus reclamos le dan el
debido tratamiento para sus pertinentes

soluciones.

15

Reciben sus sugerencias de buena manera.
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Anexo 4: Ficha de validacion de los instrumentos para la recolecciéon de datos

Autorizacion de uso de informacién de la Entidad Publica

Yo, Gladys Sofia Rodriguez Aspajo, identificada con DNI N° 01158877, en mi calidad
de Directora de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, con R.U.C
N°20154547259, ubicada en la ciudad de Tarapoto.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la senorita, Stéfany Valera Espino, identificada con DNI N° 47633022, de la Maestria
en Gestidon Publica, con la finalidad de que pueda desarrollar su (X)Tesis para optar el
Grado Académico de Maestro (a) / ( ) Tesis para optar el Grado Académico de Doctor
(a). Ademas, el estudiante puede:

( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la Entidad Publica; o

(9 Mencionar el nombre de la Entidad Puablica.

- GOBIERNO REGIONAL
f@} SAN MARTIN
DIRECCION REZIO|
OFICINA DE

Firma y sello del representante legal
DNI: 01158877

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigaciéon / en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de
datos, el alumno sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
entidad, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Firma del estudiante
DNI: 47633022

* Este documento es firmado por el representante legal de la institucién o a quien este delegue.
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CARTA DE PRESENTACION

Sr.. Mg. César Augusto Torres Rios
Presente
Asunto: Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestiéon Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion documentaria y atencion al usuario en
la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion Publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Ficha de validacién de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente.

Atentamente

¥/‘/‘
Stéfany Valera Espino
DNI 47633022
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrtumento de recoleccion de datos
(Cuestionario/ Guia de entrevista) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestién documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestién de Servicios
de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes.

Los criterios de validacion de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
El/la item/ pregunta pertenece a la 1. Totaimente en desacuerdo
Suficienci di i6n/ subcat ia v bast 2. En desacuerdo
uficiencia | dimensién/ su F:g’egorla ybastapara |~ neds sciicide i eh desacisids
obtener la medicion de esta 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El/la item/pregunta se comprende 1. Totaimente en desacuerdo
Slaridid f4cil t decs int&cti 2. En desacuerdo
anaa acl n'qer.1 €, s decr, su sintactica y 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
semantica son adecuadas. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta tiene relacion 2. En desacuerdo
Coherencia | légica con el indicador que esta 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
midiendo 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o 2. En desacuerdo
Relevancia | importante, es decir, debe ser 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
incluido. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). Leer con detenimiento los items y calificar
en una escala de 1 a 5 su valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
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Ng. Cesar Augusto Torres Rios

CCPSM N° Mat. 19-2154

Informacion nueva ¢Cuando la organizacion obtiene informacion X K X X
nueva, lo conservan sin ningln tipo de
precaucién?
Tiempo ¢ Considera que es importante el uso de X X % X
técnicas para conservar los documentos por
més tiempo?
Trato especial al acervo ¢Considera que el trato especial al acervo X X X X:
documentario sirve para la preservacion
documental de |a organizacién?
Archivo digital ¢Cuando solicita una copia de documentos X % X X
itidos por la o ion la impri
desde su archivo digital?
Calificacion: 1. T en do 2.En 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Gestion documentaria
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable Gestién documentaria
Nombres y apellidos del experto: CESAR AUGUSTO TORRES RIOS
Documento de identidad: 46252324 Afos de experiencia en el area: MAS DE 02 | Maximo grado académico: MAGISTER EN
ANOS GESTION
PUBLICA
Institucion: ELECTRO ORIENTE S.A. Cargo: ASISTENTE EN
GESTION
HUAMANA
Nacionalidad: PERUANA Numero telefonico 939213150
Firma Fecha 31/05/2024

Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable o categoria: Gestion documentaria

Definicion de la variable/ categoria: Resefia que consiste en coordinar y controlar las actividades especificas que afecten a la creacion, la
recepcion, la ubicacion, el acceso y la preservacion de los documentos, asi como custodiar y recuperar la documentacion que se genera de

un modo eficaz (Sanchez, 2014).

Dimensiones o

. Indicadores
subcategorias

items

Suficiencia

Claridad Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

2|3|4|5

2|3|4[5[(1[/2[3/4]|5

1

2

Administracién | Clasificacién

¢Cuando usted solicita algin tramite estos
tienen una clasificacion para que su acceso
sea rapido?

X

X X

3[4|5
X

Atencion inmediata

¢Las formas como se efectuan los tramites en
La organizacién le permiten tener una
atencion inmediata a su solicitud?

¢Considera usted que es inmediata la
atencion de la documentacién al administrado

de la organizacion?

Facilidad

¢El servidor de la organizacién encuentra con
il los 1tos cuando lo requiere?

Respuesta rapida

¢Considera que los espacios asignados para
archivo documentario permiten una respuesta
rapida a los tramites que realiza en la
organizacion?

Fécil acceso ala
documentacion

Archivamiento

¢La organizacién dispone de documentos de
facil acceso para su manipulacién cuando se
requiere?

Facilidad de documentos

¢La organizacion ubica con facilidad los
documentos impresos almacenados con
anterioridad?

Busqueda de documentos

¢Cuando realiza una solicitud de busqueda
de documentos de afios anteriores es
atendido con dicha informacién?

Acceso de documentacion

¢Dentro de la organizacién es facil acceder a
cualquier tipo de documentacion?

Proteccion de documentos

¢Considera que la organizacion protege los
documentos Importantes en sus archivadores
con los que cuenta?

Conservacion Copia de documento

¢Cuando usted solicita una copia de un
documento emitido por la entidad le generan
una copia del archivo que conservan?
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Matriz de validacion del i io 0 guia de entrevista de la variable o categoria: Atencion al usuario

Definicion de la variable/ categoria: Comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a
lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano (Bolafios, 2015).

- = gei— s N Z Observa-
[;:T,z:‘s;;no:isa : Indicadores ftems Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia dlones
112]3/4[5[1[2[3]4[5[1]/2]3|4|5/1[2[3/4[5
Canales fisicos Se siente satisfecho con los canales fisicos X X X X
brindaos por la institucion
Canal telefénico Se siente satisfecho con los canales X X X X
Canales telefénicos para atender sus demandas
Canal virtual Se siente satisfecho con los canales virtuales X X X X
disponibles pro la institucién para atender sus
demandas
Espacio fisico Se cuenta con espacios fisicos suficientes X X X X
Infr ictiira — parauna atencion S
mobiliario y ' | Sefalizacién Se cuenta con adecpad;s §eﬁa||zauones en X X X X
equi tants : : los ar_nblentes de !a mstl(_umén
Equipamiento Considera que la instituciéon cuenta con X X X X
equipamiento modernos
Orientacion Le orientan de manera adecuada antes sus X X X X
consultas de tramites
Proceso de Pagos Considera que la oficina de pagos es X X X X
atencion accesible
Protocolos Considera que la institucion cumple con los X X X X
protocolos de atencién
Pagina ami Consi que lair ién cuenta con una X X X X
Trar ay E— pagina web am'!gable ecnﬁable. _
acc't;so ala Web institucional La we_b institucional cuenta con informacién X X X X
informacién Inf " sob Bchislicads X X X X
publica r::;nd?rﬂie':lts:s e Le informan sobre los procedimientos y
progex y servicios que la institucién presta
SEervicios
Recepcion Considera que sus reclamos reciben la X X X
recepcién adecuada
Tratamiento Considera que a sus reclamos le dan el X X X X
Reclamos y debido tratamiento para sus pertienneetds
sugerencias soluciones
Intervencién y ’ . X X X X
sugerencias Reciben sus sugerencias de buena manera
Calificacién: 1. en 2.En 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Atencién al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable: Atencién al usuario
Nombres y apellidos del experto: CESAR AUGUSTO TORRES RIOS
Documento de identidad: 46252324 Afos de experiencia en el area: MAS DE 02 | Maximo grado académico: MAGISTER EN
ANOS GESTION
PUBLICA
Institucion: ELECTRO ORIENTE S.A. Cargo: ASISTENTE DE
GESTION
HUMANA
Nacionalidad: PERUANA Numero telefonico 939213150
Firma Fecha 31/05/2024

Mg. Cesar Augusto Torres Rios
CCPSM N° Mat. 19-2154




CARTA DE PRESENTACION

Sra.: Dr. Iris Gabriela Ramirez Beteta

Presente
Asunto:  Opinidn de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogereé la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién documentaria y atencion al usuario en
la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion Publica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Ficha de validacién de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacién de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

L.

Stéfany Valera Espino
DNI 47633022
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrtumento de recoleccion de datos
(Cuestionario/ Guia de entrevista) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestién documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestién de Servicios
de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes.

Los criterios de validacion de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
El/la item/ pregunta pertenece a la 1. Totaimente en desacuerdo
Suficienci di i6n/ subcat ia v bast 2. En desacuerdo
uficiencia | dimensién/ su F:g’egorla ybastapara |~ neds sciicide i eh desacisids
obtener la medicion de esta 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El/la item/pregunta se comprende 1. Totaimente en desacuerdo
Slaridid f4cil t decs int&cti 2. En desacuerdo
anaa acl n'qer.1 €, s decr, su sintactica y 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
semantica son adecuadas. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta tiene relacion 2. En desacuerdo
Coherencia | légica con el indicador que esta 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
midiendo 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o 2. En desacuerdo
Relevancia | importante, es decir, debe ser 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
incluido. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). Leer con detenimiento los items y calificar
en una escala de 1 a 5 su valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
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Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable o categoria: Gestion documentaria

Definicion de la variable/ categoria: Resefia que consiste en coordinar y controlar las actividades especificas que afecten a la creacion, la
recepcion, la ubicacion, el acceso y la preservacion de los documentos, asi como custodiar y recuperar la documentacion que se genera de

un modo eficaz (Sanchez, 2014).

Dimensiones o =
Indicadores

items

Claridad Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

2|3|4[5[1[/2[3[4|5

34

subcategorias

Admini 1 | Clasi ion

¢Cuando usted solicita algin tramite estos
tienen una clasificacién para que su acceso
sea rapido?

X X

Atencién inmediata

¢Las formas como se efectuan los tramites en
La organizacion le permiten tener una
atencién inmediata a su solicitud?

¢Considera usted que es inmediata la
atencién de la documentacién al administrado

de la organizacion?

Facilidad

(El servidor de la organizacién encuentra con

facilidad los d: 1tos cuando lo requiere?

Respuesta rapida

¢Considera que los espacios asignados para
archivo documentario permiten una respuesta
rapida a los tramites que realiza en la
organizacién?

Fécil acceso ala
documentacion

Archivamiento

¢La organizacién dispone de documentos de
facil acceso para su manipulacién cuando se

requiere?

Facilidad de documentos

¢La organizacion ubica con facilidad los
documentos impresos almacenados con
anterioridad?

Busqueda de documentos

¢Cuando realiza una solicitud de busqueda
de documentos de afios anteriores es
atendido con dicha informacién?

Acceso de documentacion

¢Dentro de la organizacién es facil acceder a

cualquier tipo de documentaciéon?

P ion de tos

¢Consi que la ion protege los
documentos Importantes en sus archivadores
con los que cuenta?

Conservacion Copia de documento

¢Cuando usted solicita una copia de un
documento emitido por la entidad le generan
una copia del archivo que conservan?

Informacién nueva

¢Cuando la organizacion obtiene informacion
nueva, lo conservan sin ningln tipo de
precaucién?

Tiempo

¢Considera que es importante el uso de
técnicas para conservar los documentos por

mas tiempo?

Trato especial al acervo

¢ Considera que el trato especial al acervo
documentario sirve para la preservacion

documental de |a organizacién?

Archivo digital

¢Cuando solicita una copia de documentos
emitidos por la organizacién la imprimen
desde su archivo digital?

X X

Calificacion: 1. en do 2.En

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

~

Ficha de validacion de juicio de experto

. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:
Objetivo del instrument

Cuestionrio de la variable Gestion documentaria

Medir el nivel de la variable Gestién documentaria

Documento de identidad:

Nombres y apellidos del experto:

Iris Gabriela Ramirez Beteta

41774652 Anos de experiencia en el area: 10 afios

Maximo grado académico:

Maestra en
Gestién Publica

Institucion:

Municipalidad Provincial de San Martin

Cargo:

Especialista
Administrativo

Nacionalidad:

Peruana

Numero telefénico

956527470

Firma

- Ins Lagriel
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha

31/05/2024




o

Matriz de vali

ion del

io 0 guia de entrevista de la variable o categoria: Atencion al usuario

Definicion de la variable/ categoria: Comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a
lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano (Bolafios, 2015).

- = gei— s N Z Observa-
[;:lrgz:‘s;;no:isa : Indicadores ftems Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia dlones
112|3/4[5 2|/3/4[5/1]/2|3[4|5]1]2|3]4
Canales fisicos Se siente satisfecho con los canales fisicos % X
brindaos por la institucion
Canal telefénico Se siente satisfecho con los canales X X X X
Canales telefénicos para atender sus demandas
Canal virtual Se siente satisfecho con los canales virtuales
disponibles pro la institucién para atender sus X X X X
demandas
Espacio fisico Se cuenta con espacios fi_s’iccs suficientes X X X %
Inf R ;s>ara unr: * au;nctcn i
A efializacion e cuenta con adecuadas sefializaciones en
ez:qb"'a'?o Xu los ambientes de la institucion 2 2 2t A
Equipamiento Considera que la instituciéon cuenta con X X X %
equipamiento modernos
Orientacion Le orientan de manera adecuada antes sus X % X X
consultas de tramites
Proceso de Pagos Considera que la oficina de pagos es X % % X
atencion accesible
Protocolos Considera que la institucion cumple con los X % X X
protocolos de atencién
Pagina Ci que lair ién cuenta con una
Trar pagina yveb amigable confiable X X X X
% Web institucional La web institucional cuenta con informacién
acceso a la 5 X X X X
5 4 actualizada
nformacion Informacién sobre
publica ) Le informan sobre los procedimientos y
proqet?lwentos y servicios que la institucién presta X X X X
SEervicios
Recepcion Considera que sus reclamos reciben la % X X X
recepcién adecuada
Tratamiento Considera que a sus reclamos le dan el
Reclamos y debido tratamiento para sus pertienneetds X X X X
sugerencias soluciones
Intervencion y B B
sugerencias Reciben sus sugerencias de buena manera X X X X
Calificacién: 1. en 2.En 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de valid de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Atencién al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable: Atencién al usuario
Nombres y apellidos del experto: Iris Gabriela Ramirez Beteta
Documento de identidad: 41774652 Afos de experiencia en el area: 10 afios Maximo grado académico: Maestra en
Gestion Publica
Institucion: Municipalidad Provincial de San Martin Cargo: Especialista
Administrativo
Nacionalidad: Peruana Nuamero telefonico 956527470
Firma Fecha 31/05/2024
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CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Dr. Jans A. Rabanal Briones
Presente
Asunto:  Opinidn de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogereé la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién documentaria y atencién al usuario en
la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion Publica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacién de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Stéfany Valera Espino
DNI 47633022

60



Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrtumento de recoleccion de datos
(Cuestionario/ Guia de entrevista) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestién documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestién de Servicios
de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes.

Los criterios de validacion de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
El/la item/ pregunta pertenece a la 1. Totaimente en desacuerdo
Suficienci di i6n/ subcat ia v bast 2. En desacuerdo
uficiencia | dimensién/ su F:g’egorla ybastapara |~ neds sciicide i eh desacisids
obtener la medicion de esta 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El/la item/pregunta se comprende 1. Totaimente en desacuerdo
Slaridid f4cil t decs int&cti 2. En desacuerdo
anaa acl n'qer.1 €, s decr, su sintactica y 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
semantica son adecuadas. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta tiene relacion 2. En desacuerdo
Coherencia | légica con el indicador que esta 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
midiendo 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o 2. En desacuerdo
Relevancia | importante, es decir, debe ser 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
incluido. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). Leer con detenimiento los items y calificar
en una escala de 1 a 5 su valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
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Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable o categoria: Gestion doct ia

Definicion de la variable/ categoria: Resefia que consiste en coordinar y controlar las actividades especificas que afecten a la creacion, la
recepcion, la ubicacion, el acceso y la preservacion de los documentos, asi como custodiar y recuperar la documentacion que se genera de
un modo eficaz (Sanchez, 2014).

Observa-

Relevancia 5
ciones

Dimensiones o = B Suficiencia Claridad Coherencia
Indicadores Items

subcategorias 1[2[3[4[5[1]2[3[4]5[1][2]3[4[5[1]2[3[4]5
. X

Admini 1 | Clasi ion

tienen una clasificacién para que su acceso
sea rapido?

5
¢Cuando usted solicita algin tramite estos X X X

Atencién inmediata

¢Las formas como se efectuan los tramites en X
La organizacion le permiten tener una
atencién inmediata a su solicitud?

¢Considera usted que es inmediata la X
atencién de la documentacién al administrado

de la organizacion?

Facilidad

(El servidor de la organizacién encuentra con X

facilidad los d: 1tos cuando lo requiere?

Respuesta rapida

¢Considera que los espacios asignados para X
archivo documentario permiten una respuesta
rapida a los tramites que realiza en la
organizacién?

Fécil acceso ala
documentacion

Archivamiento

¢La organizacién dispone de documentos de X
facil acceso para su manipulacién cuando se

requiere?

Facilidad de documentos

¢La organizacion ubica con facilidad los X
documentos impresos almacenados con
anterioridad?

Busqueda de documentos

¢Cuando realiza una solicitud de busqueda X
de documentos de afios anteriores es
atendido con dicha informacién?

Acceso de documentacion

¢Dentro de la organizacién es facil acceder a X

cualquier tipo de documentaciéon?

P ion de

itos | ¢C que la ion protege los X
documentos Importantes en sus archivadores
con los que cuenta?

Conservacion

Copia de documento

¢Cuando usted solicita una copia de un X
documento emitido por la entidad le generan
una copia del archivo que conservan?

Informacién nueva

¢Cuando la organizacion obtiene informacion X
nueva, lo conservan sin ningln tipo de
precaucién?

Tiempo

¢Considera que es importante el uso de X
técnicas para conservar los documentos por

mas tiempo?

Trato especial al acervo

¢ Considera que el trato especial al acervo X
documentario sirve para la preservacion
documental de |a organizacién?

Archivo digital

¢Cuando solicita una copia de documentos X
emitidos por la organizacién la imprimen
desde su archivo digital?

~

De acuerdo

Calificacion: 1. en do

2.En 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de la variable Gestién documentaria

Objetivo del instrumento:

Medir el nivel de la variable Gestién documentaria

Nombres y apellidos del experto:

Jans Alexander Rabanal Briones

Documento de identidad:

72516859 Anos de experiencia en el area: 5 afios

Maximo grado académico:

Maestro en Gestién
Publica

e

K
:g.|un.ﬁusmﬂ

CLAD: 24897

Institucion: Unidad de Gestion Educativa Local San Martin Cargo: Especialista en
Recursos Humanos

Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 956 210 006

Firma Fecha 31/05/2024




o

Matriz de vali

ion del

io o guia de entrevista de la variable o categoria: Atencion al usuario

Definicion de la variable/ categoria: Comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a
lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano (Bolafios, 2015).

- = gei— s i Z Observa-
2::1’2:‘5;;?:; : Indicadores ftems Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia dlones
112]3/4[5 2|3/4]5/1]/2|3[4|5/1]2|3]4]|5
Canales fisicos Se siente satisfecho con los canales fisicos X X X X
brindaos por la institucion
Canal telefénico Se siente satisfecho con los canales X X X X
Canales telefénicos para atender sus demandas
Canal virtual Se siente satisfecho con los canales virtuales X X X X
disponibles pro la institucién para atender sus
demandas
Espacio fisico Se cuenta con espacios fisicos suficientes X X X X
Infr ictiira — parauna atencion S
mobiliario y ' | Sefalizacién Se cuenta con adecgad;s §eﬁa||zauones en X X X X
equi tants los ambientes de la institucion
Equipamiento Considera que la institucion cuenta con X X X X
equipamiento modernos
Orientacion Le orientan de manera adecuada antes sus X X X X
consultas de tramites
Proceso de Pagos Considera que la oficina de pagos es X X X X
atencion accesible
Protocolos Considera que la institucion cumple con los X X X X
protocolos de atencién
Pagina Consi que lair ién cuenta con una X X X X
Trar E— pagina web am'gable ecnﬁable. _
acc't;so ala Web institucional La we_b institucional cuenta con informacién X X X X
informacién Inf " sob Bchislicads X X X X
publica rz;ndei‘rﬂiet:its:s e Le informan sobre los procedimientos y
progex y servicios que la institucién presta
SEervicios
Recepcion Considera que sus reclamos reciben la X X X
recepcién adecuada
Tratamiento Considera que a sus reclamos le dan el X X X
Reclamos y debido tratamiento para sus pertienneetds
sugerencias soluciones
Intervencién y ’ . X X X X
sugerencias Reciben sus sugerencias de buena manera
Calificacién: 1. en 2.En 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de valid de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Atencién al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable: Atencién al usuario
Nombres y apellidos del experto: Jans Alexander Rabanal Briones
Documento de identidad: 72516859 Afos de experiencia en el area: 5 afios Maximo grado académico: Maestro en
Gestion Publica
Institucion: Unidad de Gestién Educativa Local San Martin Cargo: Especialista en
Recursos
Humanos
Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 956 210 006
Firma Fecha 31/05/2024

g
CLAD: 24897

63



CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Luis Alberto Guevara Delgado
Presente
Asunto:  Opinidn de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogereé la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién documentaria y atencién al usuario en
la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion Publica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

i

Stéfany Valera Espino
DNI 47633022
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrtumento de recoleccion de datos
(Cuestionario/ Guia de entrevista) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestién documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestién de Servicios
de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes.

Los criterios de validacion de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
El/la item/ pregunta pertenece a la 1. Totaimente en desacuerdo
Suficienci di i6n/ subcat ia v bast 2. En desacuerdo
uficiencia | dimensioén/ su F:g’egorla ybastapara | = xrda sciicide i 6 decaciisids
obtener la medicion de esta 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El/la item/pregunta se comprende 1. Totaimente en desacuerdo
Slaridid f4cil t decs int&cti 2. En desacuerdo
anaa acl n'qer.1 €, s decr, su sintactica y 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
semantica son adecuadas. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta tiene relacion 2. En desacuerdo
Coherencia | légica con el indicador que esta 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
midiendo 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o 2. En desacuerdo
Relevancia | importante, es decir, debe ser 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
incluido. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). Leer con detenimiento los items y calificar
en una escala de 1 a 5 su valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
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Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable o

ia: Gestion doct

Y

Definicion de la variable/ categoria: Resefia que consiste en coordinar y controlar las actividades especificas que afecten a la creacion, la
recepcion, la ubicacion, el acceso y la preservacion de los documentos, asi como custodiar y recuperar la documentacion que se genera de

un modo eficaz (Sanchez, 2014).

Dimensiones o =
Indicadores

items

Suficiencia

Claridad Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

2|3|4[5[1]2[3|4

subcategorias

Admini 1 | Clasi ion

¢Cuando usted solicita algun tramite estos
tienen una clasificacién para que su acceso
sea rapido?

1/2|3|4|5
X

5
X X

2|3/4[5
X

Atencién inmediata

¢Las formas como se efectuan los tramites en
La organizacién le permiten tener una
atencién inmediata a su solicitud?

¢Considera usted que es inmediata la
atencién de la documentacién al administrado

de la organizacion?

Facilidad

¢El servidor de la organizacién encuentra con
facilidad los d: tos cuando lo requiere?

Respuesta rapida

¢Considera que los espacios asignados para
archivo documentario permiten una respuesta
rapida a los tramites que realiza en la
organizacién?

Fécil acceso ala
documentacion

Archivamiento

¢La organizacién dispone de documentos de
facil acceso para su manipulacién cuando se

requiere?

Facilidad de documentos

¢La organizacion ubica con facilidad los
documentos impresos almacenados con
anterioridad?

Busqueda de documentos

¢Cuando realiza una solicitud de busqueda
de documentos de afios anteriores es
atendido con dicha informacién?

Acceso de documentacion

¢Dentro de la organizacién es facil acceder a

cualquier tipo de documentaciéon?

P ion de tos

¢Consi que la ion protege los
documentos Importantes en sus archivadores
con los que cuenta?

Conservacion Copia de documento

¢Cuando usted solicita una copia de un
documento emitido por la entidad le generan
una copia del archivo que conservan?

Informacién nueva

¢Cuando la organizacion obtiene informacion
nueva, lo conservan sin ningln tipo de
precaucién?

Tiempo

¢ Considera que es importante el uso de
técnicas para conservar los documentos por

mas tiempo?

Trato especial al acervo

¢Considera que el trato especial al acervo
documentario sirve para la preservacion
documental de |a organizacién?

Archivo digital

¢Cuando solicita una copia de documentos
porlac ion la impril
desde su archivo digital?

Calificacion: 1. T en do 2.En

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Nombre del instrumento:

bl

Ficha de validacion de juicio de experto
Cuestionario de la variable Gestién documentaria

De acuerdo

o

Fotalmente de acuerdo

A Gowvars Duigth

OERENTE

Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable Gestién documentaria

Nombres y apellidos del experto: Luis Alberto Delgado

Documento de identidad: 47167914 Aiios de experiencia en el area: 5 afios Maximo grado académico: | Maestro en Gestion
Publica

Institucion: Unidad de Gestién Educativa Local San Martin Cargo: Gerente / Docente

Nacionalidad: Peruano Numero telefonico 914147266

Firma Fecha 31/05/2024




Matriz de validacion del

io o guia de entrevista de la variable o categoria: Atencion al usuario

Definicion de la variable/ categoria: Comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a
lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano (Bolafios, 2015).

A @ : : Z Observa-
[;:T,z:‘s;;no:isa : Indicadores ftems Claridad Coherencia | Relevancia dlones
5 2|3/4[5/1]/2|3]4]|5 2[3/4[5
Canales fisicos Se siente satisfecho con los canales fisicos X X X X
brindaos por la institucion
Canal telefénico Se siente satisfecho con los canales X X X X
Canales telefénicos para atender sus demandas
Canal virtual Se siente satisfecho con los canales virtuales X X X X
disponibles pro la institucién para atender sus
demandas
Espacio fisico Se cuenta con espacios fisicos suficientes X X X X
Infr ictiira — parauna atencion S
mobiliario y ' | Sefalizacién Se cuenta con adecpad;s §eﬁa||zauones en X X X X
equi tants : : los ar_nblentes de !a mstl(_umén
Equipamiento Considera que la instituciéon cuenta con X X X X
equipamiento modernos
Orientacion Le orientan de manera adecuada antes sus X X X X
consultas de tramites
Proceso de Pagos Considera que la oficina de pagos es X X X X
atencion accesible
Protocolos Considera que la institucion cumple con los X X X X
protocolos de atencién
Pagina Consi que lair ién cuenta con una X X X X
Trar — pagina web amigable confiable -
acc't;so ala Web institucional La we_b institucional cuenta con informacién X X X X
informacién Inf " sob Bchislicads X X X X
publica r::;nd?rﬂie':lts:s e Le informan sobre los procedimientos y
procec y servicios que la institucién presta
SEervicios
Recepcion Considera que sus reclamos reciben la X X X
recepcién adecuada
Tratamiento Considera que a sus reclamos le dan el X X X
Reclamos y debido tratamiento para sus pertienneetds
sugerencias soluciones
Intervencién ; ; X X X
sugerencias Reciben sus sugerencias de buena manera
Calificacién: 1. en 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. . Totalmente de acuerdo
Ficha de valid de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Atencién al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable: Atencién al usuario
Nombres y apellidos del experto:
Documento de identidad: Afos de experiencia en el area: Maximo grado académico: | Maestro en

Luis Alberto Guevara Delgado
47167914

Gestion Publica

Institucion: Unidad de Gestién Educativa Local San Martin Cargo: Gerente / Docente
Nacionalidad: Peruano Numero telefonico 914147266
Firma Fecha 31/05/2024




CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Dr. Keller Sanchez Davila

Presente
Asunto:  Opinion de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogereé la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion documentaria y atencion al usuario en
la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestién Publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Stéfany Valera Espino
DNI 47633022
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INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario/ Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion documentaria y atencion al usuario en la Oficina de Gestion de Servicios
de Salud Bajo Mayo, Tarapoto — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

Los criterios de validaciéon de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
El/la item/ pregunta pertenece a la 1. Totalmente en desacuerdo
Sifdenc di S et - 2. En desacuerdo
uficiencia imension/ su ca egoriay bastapara | 3 i ge acuerdo ni en desacuerdo
obtener la medicion de esta 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El/la item/pregunta se comprende 1. Totalmente en desacuerdo
Glsfidd £cil t 6t intacti 2. En desacuerdo
anda acl rT1er.1 €,,e8./decll, susimacuca’y 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
semantica son adecuadas. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta tiene relacion 2. En desacuerdo
Coherencia | l6gica con el indicador que esta 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
midiendo 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o 2. En desacuerdo
Relevancia | importante, es decir, debe ser 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
incluido. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). Leer con detenimiento los items y calificar
en una escala de 1 a 5 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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Matriz de validacién del cuestionario de la variable o categoria: Gestion documentaria

Definicion de la variable/ categoria: Resefia que consiste en coordinar y controlar las actividades especificas que afecten a la creacion, la
recepcion, la ubicacion, el acceso y la preservacion de los documentos, asi como custodiar y recuperar la documentacion que se genera de

un modo eficaz (Sanchez, 2014).

Dimensiones o

subcategorias Indicadores

ftems

Suficiencia

Claridad Coherencia

Observa-

Relevancia 2
ciones

1

2|13/4/5[1

5/1[(2[3]4

5

112(3[4]|5

Administracién Clasificacion

¢Cuando usted solicita algin tramite estos
tienen una clasificacion para que su accesg
sea rapido?

Atencién inmediata

¢Las formas como se efecttian los tramites en
¢La organizacion le permite tener una atencion
ir iata a su solicitud?

¢ Considera usted que es inmediata la atencion
de la documentacién al administrado de la
organizacion?

Facilidad

¢El servidor de la organizacion encuentra con

Respuesta rapida

los documentos cuando lo requiere?
¢ C que los espaci i para
archivo documentario permiten una respuesta
rapida a los tramites que realiza en la
organizaciéon?

Archivamiento Fécilaccesoala

documentacion

¢La organizacién dispone de documentos de
facil acceso para su manipulacién cuando se
requiere?

Facilidad de

tos

1 ubica con facilidad los
impresos almacenados con

iLa org
documentos
anterioridad?

Busqueda de documentos

¢Cuando realiza una solicitud de busqueda de
documentos de afios anteriores es atendidg
con dicha informacion?

Acceso de documentacion

¢Dentro de la organizacion es facil acceder a
?

Proteccién de documentos

cualquier tipo de doct ion?

i id que la 1 protege los
documentos Importantes en sus archivadores|
con los que cuenta?

Conservacion Copia de documento

¢Cuando usted solicita una copia de un
documento emitido por la entidad le generan
una copia del archivo que conservan?

Informacién nueva

¢Cuando la organizacion obtiene informacion
nueva, lo conservan sin ningin tipo def
precaucion?

Tiempo

¢Considera que es importante el uso de
técnicas para conservar los documentos por|
mas tiempo?

Trato especial al acervo

¢Considera que el trato especial al acervo
documentario sirve para la preservacion
tal de la izacion?

Archivo digital

¢Cuando solicita una copia de documentos
iti por la izacion la imprimen desde
su archivo digital?

X

X

2.En

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4.

Calificacion: 1.

Ficha de valid

De acuerdo 5.7

de juicio de experto

'otalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de la variable Gestion documentaria

Objetivo del instrumento:

Medir el nivel de la variable Gestion documentaria

Nombres y apellidos del experto:

Keller Sanchez Davila

D de i i

41997504

Afios de experiencia en el area:

10 afios

Maximo grado

Doctor

Institucion:

Universidad César Vallejo

Cargo:

Docente de
investigacion

Nacionalidad:

Peruano

Numero telefonico

992502739

Firma

Fecha

01/06/2024

70



Matriz de validacién del cuestionario o guia de entrevista de la variable o categoria: Atencién al usuario

Definicion de la variable/ categoria: Comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a
lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano (Bolafios, 2015).

Z z s R : . Observa-
[s):‘r:::tsm:zsa: Indicadores ftems Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia ciones
eg 112(3[4 2|3[4(5[1]2[3[4(5 3(4]5
Canales fisicos Se siente satisfecho con los canales fisicos X X X
brindaos por la institucién
Canal telefonico Se siente satisfecho con los canales X X
Canales telefénicos para atender sus demandas
Canal virtual Se siente satisfecho con los canales virtuales
disponibles pro la institucion para atender sus X X X
demandas
Espacio fisico Se cuenta con espacios fisicos suficientes para
) Gk i n o X X X
N bili etura, s e alizacion Se cuenta con adecuadas sefalizaciones en X X X
mlq prRnoy, los i de la institucién
o "® " ["Equipamiento Considera que la institucion cuenta con X X X X
equipamiento modernos
Orientacién Le orientan de manera adecuada antes sus X X X X
P d consultas de tramites
ra?:;:‘;ne Pagos Considera que la oficina de pagos es accesible X X X X
Protocolos Considera que la institucién cumple con los| X X X X
protocolos de atencion
Pagina amigable Considera que la institucion cuenta con una X X X X
T . pagina web amigable confiable
r:r;‘s::as;e;\tluaa Y [Web institucional La web institucional cuenta con informacion X X X X
S b actualizada
publica Inforrna_iclgn sobre. Le informan sobre los procedimientos Y|
procedimientos y vici la institucio sta X X X X
Servicios servicios que la institucion pre:
Recepcion Considera que sus reclamos reciben la X X X
Reclamos y Tratamiento Considera que a sus reclamos le dan el debidqg X
g i tratamiento para sus pertienneet4s soluciones
Intervencion y Recib — X X X
SerEncas eciben sus sugerencias de buena manera
Calificacion: 1. en 2.En 3. Nide rdo nien 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de |a variable: Atencién al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de la variable: Atencién al usuario
Nombres y apellidos del experto: Keller Sanchez Davila
D de i i 41997504 ] Anos de experiencia en el area: 10 afios grado Doctor
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de
investigacion
Nacionalidad: Peruano Nuamero telefonico 992502739
Firma Fecha 01/06/2024




Anexo 5: indice de la V de Aiken

Variable 1
SUFICIENCIA RELEVANCIA

J1(J2|J3|J4]|J5 J1(J2[J3|J4|J5
P1 |5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5]|5|5]|5]|5]5
P2 | 5|5 |5|5|5|5|4|4|4|5|5|5|4|4|5|5|5|5]|5]|5
D1 P3 | 5|5|5|5|5|5|4|4|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5
P4 | 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5]|5]|5
P5 | 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5|5]|5]|5]5

SUFICIENCIA RELEVANCIA
D1 1,00 | 0,84 | 1,00 [ 0,93 | 0,74 | 0,98 | 0,97 | 0,79 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00
0,99 | 0,82 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00 | 0,99 | 0,82 | 1,00
0,99 | 0,82 | 1,00 | 0,99 | 0,82 | 1,00 | 0,99 | 0,82 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00
iUl 0,99 | 0.83 | 100 [ 0,07 [ 079 | 1,00 0,99 | 082 | 1,00 [ 1,00 | 0,83 | 1,00
Instrumento Global 0,82 | 1,00

V de Ayken 0,99
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Variable 2

SUFICIENCIA RELEVANCIA
J11J2 | J3 | J4 J2 (J3 | J4 | J5
P1 514155 51555
5

SUFICIENCIA RELEVANCIA

D1 0,97 | 0,79 | 1,00 [ 0,92 | 0,72 | 0,98 | 1,00 | 0,84 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00

0,98 | 0,81 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00

1,00 | 0,84 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00

0,98 | 0,81 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00

1,00 | 0,84 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00 | 0,98 | 0,81 | 1,00 | 1,00 | 0,84 | 1,00

iUkl 0,99 | 0.82 | 100 [ 0,98 | 080 | 1,00 0,99 | 0,82 | 1,00 [ 1,00 | 0,83 | 1,00
Instrumento Global 0,82 | 1,00

V de Ayken

0,99
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Anexo 6: Resultado del analisis de consistencia interna

Analisis de confiabilidad de Gestion documentaria

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,981 15

Analisis de confiabilidad de Atencion al usuario

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,981 15




Anexo 7: Consentimiento informado

&li UNIVERSIDAD César VALLEI0

Consentimiento informado (*)
Titulo de la investigacién: Gestiéon documentaria y atencién al usuario en la Oficina de Gestién de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024

Investigador (a): Stéfany Valera Espino

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién documentaria y atencién al usuario en la
Oficina de Gestién de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024°, cuyo objetivo es Determinar la
relacién entre la gestién documentaria y la atencién al usuario en la Oficina de Gestién de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024. Esta investigacién es desarrollada por el estudiante de Posgrado
del Programa Académico de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus

Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacién.
Actualmente existe deficiencias entre la gestion documentaria y la atencion al usuario; esto conlleva a
reflexionar, sobre cémo se asocian o relacionan ambas y que a la vez son vitales para la 6ptima
atencion y servicio en cualquier tipo de institucién publica.

Forma
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los procedimientos del

estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Gestion documentaria y atencién al usuario en la Oficina de Gestién de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto - 2024".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en el ambiente
de la OGESS-BM. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénima

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas para aclarar
sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la
aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o
dario al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la investigacion se le
alcanzara a la institucién al término de la investigacion. No recibiré ningun beneficio econémico ni de

*QObligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la Informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envla las respuestas a través de un formulario Google
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vatieso

ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud pablica.

Confidenclalidad (principlo do justicla): Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener
ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no seré usada para ningun otro propésito fuera de la investigacién. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado serén
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a) Valera Espino Stéfany,
email: vespinos15@ucvirtural.edu.pe, docente asesor Delgado Bardales José Manuel, email:
jmdelgadob@ucvvirtual.edupe y docente asesor Saavedra Sandoval Renan email:
ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacién antes
mencionada.

Nombre y apellidos: :chz&o bOSQU k. \J‘UQW)G‘

Firma: ...

Fechay hora: ... }O/Oé/'ZOZ‘-{ 1o 29am

o, 4,

Para garantizar la veracidad del origen de la informacidn: en el caso que el consentimiento sea presencial, el enc yeli g
debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a
través de un formulario Google.

*Qbligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la Informacién: en el caso que el consentimiento sea presenclal, el encuestado yel
investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google
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Anexo 9: Base de datos de la muestra piloto
Variable1

51

25

60
39
60
69

62

39
36
52

28
36
47

20
27
52

39
49

17
23

prld | prl5 | TOTAL

pri3

pri2

prl0 | pril

pro

pr8

pr7

pré6

pr5

prd

pr3

pr2

prl

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Variable 2

60
39
60
69
62

39
36
52
28
36
47

20
27

52

39
49

17
23

51

25

prl4 | prl5 | TOTAL

pri3

pri2

pril

prl0

pro

pr8

pr7

pré

pr5

préd

pr3

pr2

prl

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 10: Base de datos estadisticos de la investigacion

V1: Gestion documentaria
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V2: Atencion al usuario
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Anexo 11: Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los

resultados de la investigacion

Autorizacion de uso de informacion de la Entidad Puablica

Yo, Gladys Soffa Rodriguez Aspajo, identificada con DNI N° 01158877, en mi calidad
de Directora de la Oficina de Gestién de Servicios de Salud Bajo Mayo, con R.U.C
N°20154547259, ubicada en la ciudad de Tarapoto.

OTORGO LA AUTORIZACION,
A la sefiorita, Stéfany Valera Espino, identificada con DNI N° 47633022, de la Maestria
en Gestion Publica, con la finalidad de que pueda desarrollar su (X)Tesis para optar el
Grado Académico de Maestro (a) / ( ) Tesis para optar el Grado Académico de Doctor
(a). Ademas, el estudiante puede:
() Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la Entidad Publica; o
(<) Mencionar el nombre de la Entidad Publica.

<3, GOBIERNO REGIONAL

@3 SAN MARTIN

DIREC :
oDiRe A&O REGIONAKDE SALUD SAN MARTIN

Firma y sello del representante legal
DNI: 01158877

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion / en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de
datos, el alumno sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
entidad, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

\

Firma del estudiante
DNI: 47633022

* Este documento es firnado por el representante legal de la institucién o a quien este delegue.
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Anexo 12: Otras evidencias

Se procedio con el siguiente célculo:

z%pgN

n= e?(N —1) + z?pq

Z=1.96
E=0.05
P=0.8
Q=0.2
N= 321
_ 3.8416 * 0.16 * 321
0.0025 * 320 + 0.61466

91





