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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia de la gestion
documental en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion al
ciudadano. Con respecto a la metodologia, la investigacion es de nivel
correlacional-causal, con enfoque cuantitativo y disefio no experimental. La
poblacion estuvo conformada por 82 servidores y el tipo de muestra fue censal. Los
instrumentos utilizados para la recopilacion de datos fue un cuestionario de 28
preguntas para la variable gestion documental y 20 preguntas para la variable
calidad de del servicio. Los resultados estadisticos pudieron demostrar que el valor
de significancia fue de 1.000 (p>0.05) y con un nivel de significancia mayor a 5%,
por lo cual, existe incidencia de una variable en la otra. En tal sentido, se concluye
gue se determina que la gestion documental incide sobre la calidad de servicio en
un 91% bajo un Pseudo R Nagelkerke de 0.910, precisando que la incidencia es
muy fuerte entre las variables de estudio, asimismo, se obtuvo un nivel de
significancia bilateral de 0,000, lo que indica que la bondad de ajuste es de 1,000 y
permite establecer que dicha incidencia relacional es significativa.

Palabras clave: Acceso a la informacion, digitalizacion, gestién de documentos.



Abstract

The objective of the research work was to determine the impact of document
management on the quality of service in a public entity providing services to citizens.
With respect to the methodology, the research is causal correlational, with a
quantitative approach and non-experimental design. The population consisted of 82
servers and the type of sample was census. The instruments used for data collection
were a questionnaire of 28 questions for the document management variable and
20 questions for the quality-of-service variable. The statistical results showed that
the significance value was 0.100 (p>0.05) and with a significance level greater than
5%, there is an impact of one variable on the other. In this sense, it is concluded
that document management has an impact on the quality of service of 91% under a
Pseudo R Nagelkerke of 0.910, specifying that the impact is very strong between
the variables under study, likewise, a bilateral significance level of 0.000 was
obtained, which indicates that the goodness of fit is 1.000 and allows establishing

that this relational impact is significant.

Keywords: Access to information, digitization, document management.



|.  INTRODUCCION

Las instituciones publicas de nuestro pais estan avanzando en la modernizacion de
la gestion publica, y da lugar a la adopcidn de numerosas legislaciones relativas a
los procesos de transformacion para la creacién de valor publico. Dentro de esta
modernizacién se encuentra el proceso de gestion documental, el cual ha sido
aprobado por la Secretaria de Gobierno Digital y la Presidencia del Consejo de
Ministros, con el fin de mejorar aspectos como la lentitud en los tramites, la baja
productividad, la ineficiencia, la insatisfaccion ciudadana y otros, dentro de todas
las entidades del Poder Ejecutivo. El Titular de cada entidad es responsable directo
de implementar y mantener el modelo especificado, que tiene como fin el instaurar

politicas y objetivos para la administracion documental.

En el nivel internacional, en Argentina se promulgé la Ley 25.605 en el afio
2001, que trata sobre la Firma Digital, algo que ayudaria a controlar e implementar
el proceso de Gestion Documental Electrénica en todo el ambito territorial, sin
embargo, la ejecucion de esta ley demoraria debido a los decretos reglamentarios
haciendo que recién tome fuerza en los ultimos afios. En tal sentido, la
implementacion de este nuevo procedimiento de gestiébn documental posibilitara
desarrollar sistemas, digitalizar el acceso a la informacion, la interoperabilidad con
otros sistemas, asi como brindar la seguridad y transparencia a otros
procedimientos, debido que se requiere aplicar la modernizacion del Estado,
mediante la igualdad e integracion de los limites administrativos y al acceso de los
datos (Sanchez, 2020).

En el contexto Sudamericano, el indicador que se mide dentro de los paises
que se encuentran como miembros en las Naciones Unidas es el indice de
Desarrollo de Gobiernos Digitales, y segun la edicion de 2022, nuestro pais se ubica
en el puesto 59 de 193 economias evaluadas, y ha escalado 12 posiciones en la
evaluacion global y logra la puntuacion de muy alto nivel de desempefio,
imponiéndose a paises como México y Colombia (Plataforma — GOB.PE, 2023).
Sin embargo, ello no significa que se hayan superado las problematicas que existen

en las instituciones publicas.



A nivel nacional, tenemos que la Presidencia del Consejo de Ministros a
través de la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital publicaron el reporte
de los resultados obtenidos al primer trimestre del afio en curso, referente al avance
que se realizd sobre la empleabilidad del modelo de gestion documental a nivel de
los gobiernos regionales alcanzando un 100% de ejecucién y un 96% de

implementacion de mesa de partes digital (Plataforma — GOB.PE, 2023).

Asimismo, nos reporta sobre la administracion documental de manera digital
entorno a los gobiernos locales, en donde se aprecia que solo un 12% han
implementado este modelo de gestidon, y un 25% de los municipios, cuentan con
mesa de partes digital. Ademds, los gobiernos locales no estan creciendo
consecuentemente con los avances técnicos requeridos para ofrecer a sus

ciudadanos mejores servicios y de mayor calidad (Plataforma — GOB.PE, 2023).

Dentro de la institucion, la alta direccion ha determinado el uso obligatorio
de la herramienta informatica, Sistema de Gestibn Documentario, el cual permite la
utilizaciéon de firmas y certificados digitales con pleno valor y eficacia juridica, todo
ello promovido por el area encargada de la atencién al ciudadano y la
administracion de documentos para el control y su ordenamiento administrativo
interno con repercusion indirecta en la mejora de los protocolos, estandares y

buenas practicas en atencién a los ciudadanos.

El Sistema de Gestion Documental ya se viene desarrollando en las
organizaciones publicas, no obstante, es insuficiente al carecer de personal
debidamente capacitado y evaluado periddicamente. En consecuencia, el nivel de
atencion evidencia una serie de deficiencias que obstaculizan un optimo servicio

prestado por la institucion en relacion a la gestion documental.

Por consiguiente, el problema general se formulé como: ¢Cual es la
incidencia de la gestion documental en la calidad del servicio en una entidad publica
de atencion al ciudadano, Lima 2023? Asimismo, siendo los problemas especificos:
¢, Cual es la incidencia que existe entre los ejes transversales, gestién del cambio,
politicas y objetivos documentales, roles y responsabilidades, procedimientos

formalizados, lineamientos de gestion y formalidad, supervision y evaluacion del



desemperio, herramientas informaticas, certificados y firmas digitales en la calidad

del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano?

En relacion a este problema, se realiz6 el estudio de cada variable con sus
dimensiones, por lo cual, la investigacion tuvo también las justificaciones tedricas,
para la variable que refiere a la administracion de documentos se baso en la teoria
de Records management y asi como también en el Decreto Legislativo N°1310 el
cual describe como elemento responsable del control sistemético y eficiente para
la gestion documentaria para la calidad del servicio administrativo dentro de las
organizaciones publicas. En la segunda variable se justifico tedricamente con el
modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), el cual nos determiné
dimensiones para medir la satisfacciéon del usuario sobre un servicio. En la
investigacion se considerd6 el uso de instrumentos (cuestionarios) para la

recopilacion de datos.

Por ello, se plantea el siguiente objetivo general: Determinar la incidencia de
la gestion documental en la calidad del servicio en una entidad publica de atencién
al ciudadano. Y los objetivos especificos son: Determinar la incidencia de los ejes
transversales, gestion del cambio, politicas y objetivos documentales, roles y
responsabilidades, procedimientos formalizados, lineamientos de gestion y
formalidad, supervision y evaluacion del desempefio, herramientas informaticas,
certificados y firmas digitales en la calidad del servicio en una entidad publica de

atencion al ciudadano.

Por udltimo, como hipétesis general se planted lo siguiente; La gestion
documental incide significativamente en la calidad del servicio en una entidad
publica de atencién al ciudadano. Y las hipotesis especificas planteadas son: Los
ejes transversales, gestion del cambio, politicas y objetivos documentales, roles y
responsabilidades, procedimientos formalizados, lineamientos de gestion y
formalidad, supervision y evaluacion del desempefio, herramientas informaticas,
certificados y firmas incide significativamente en la calidad del servicio en una

entidad publica de atencién al ciudadano.



ll. MARCO TEORICO

Luna (2020) llevdé a cabo el estudio en base a la gestion en los documentos
relacionados con la atencién al usuario dentro de una universidad nacional, y tuvo
como objetivo el determinar como un apropiado proceso documental permite
brindar una buena atencién al usuario interno. La investigadora utilizé para su
estudio un disefio correlacional, aplicé el instrumento de recopilacion a 187
trabajadores, obtenido un resultado de nivel moderado para ambas variables siendo
un 46.5% para gestion documental y 52.4% para atencién al usuario. Estableciendo
que la eficacia en la gestion documental implica una buena atencion para el usuario

interno.

Baldeos (2021) realiz6 un estudio orientado a definir la relacion que preexiste
en las estrategias para administrar y el sistema encargado de gestionar
documentos dentro de un sector del Gobierno Regional de Lima, para lo cual se
trabajo en una muestra de 80 trabajadores utilizando una encuesta con escala
Likert con 10 items asignado a su variable de sistema de gestion documental, a
través de un disefio correlacional. Lo obtenido en la recopilacion de datos reveld
qgue un 54% de las personas encuestadas expresaron sobre el sistema encargado
de gestionar documentos diciendo que es deficiente dentro de la institucion,
mientras que el 42% de los encuestados manifestaron que es regular y el 4%
indicaron que es buena. Todo ello, indica que el Gobierno Regional de Lima no
gestiona de forma apropiada las mediciones de los resultados, asi como, las
oportunas acciones correctivas, en referencia a las dificultades y deficiencias en el
control de las tacticas administrativas y disposiciones del proceso en la gestidon

documental.

Sanchez (2021) trabajé su investigacion con la intencién de precisar la
influencia entre la calidad de gestion de informacion y documental en un area de
salud legal en Lima. De modo que, su metodologia abordd un disefio correlacional.
Tomando a 47 trabajadores de la entidad como muestra y se aplico encuestas bajo
la escala de Likert. Los resultados de la administracion de documentos muestran
un bajo nivel de 38% contra un nivel medio de 42.6% de gestion de informacion.
Concluyendo que existe un impacto de correlacion significativa entre la calidad de

la informacion en el ambito del control documental de la unidad de salud legal, por



lo que, si la entidad tiene una 6ptima gestion documental también lo tendra en la

gestion de informacion.

(Chang, 2020) desarroll6 su investigacion referente a los efectos de la
gestion de documentos sobre los procedimientos administrativos dentro de la UGEL
Nro. 04. Por lo cual, trabajo con una investigacion con enfoque cuantitativo,
utilizando disefio no experimental y aplicando correlacional causal, su poblacion fue
de 250 servidores de la entidad, con una muestra de 70. Se utilizé como instrumento
cuestionarios para recopilar datos. Segun los resultados en referencia a la gestion
documental fueron 75.5% moderadamente favorable, y solo un 4.3% cree que es
desfavorable en la institucion. El estudio determind que existe impacto entre los

procedimientos administrativos y la administracion de los documentos.

Iglesias (2019) realiz6 la indagacion sobre las diferencias que preexisten en
la administracion de documentos dentro de las entidades publicas, para este
estudio empleo un disefio no experimental, fue transversal y se aplicé cuestionario
con 16 preguntas para recabar los datos y se obtuvo como resultado 37% de nivel
bajo, 56.5% en nivel regular y un 6.5% en nivel alto en referencia a la gestion sobre
documentos para las dos entidades. La investigadora concluye la pesquisa
confirmando la presencia de diferencias significativas sobre la gestion de

documentos dentro de las organizaciones publicas.

Pérez (2021) ejecutd su investigacion con la finalidad de brindar un modelo
de gobierno de manera digital, para efectuar el fortalecimiento en la administracién
documental dentro un municipio de la provincia de San Martin. Utilizando un estudio
tipo aplicada, no experimental e integrada por 2 poblaciones (27 funcionarios y 54
colaboradores), a quienes se les aplico cuestionarios como instrumentos para
recabar los datos. Obteniendo, resultados de 63% en donde los directores de la
institucion definen como indiferente que se cuente con lineamientos y normas,
asimismo los colaboradores definieron lo mismo con un 66.7%. Concluyendo en la
investigacion, que la entidad municipal carece de politicas y lineamientos para
fortalecer la gestion documentaria y obvian los beneficios que le brindaria si

ejecutaran un gobierno digital.



El Decreto Legislativo N° 1310 se establece para la administracion publica
como el fundamento tedrico de la gestion documental dentro de este marco
normativo. Esto permitird compartir documentos y comunicaciones entre el publico
y los organismos del estado, asi como disponer informacién que requieran, siendo
ello fiable, utilizable y accesible, recibiendo una atencion rapida en el menor tiempo

posible a la informacion solicitada por el ciudadano (PCM, 2017).

Mientras tanto, en las investigaciones internacionales tenemos a Triana &
Moreno (2021), realiz6 su estudio sobre la armonizacion y articulacién entre el
sistema documental, la seguridad de informacién y su calidad dentro una entidad
de educacion superior. En el articulo se aplicé una investigacion descriptiva con
enfoque mixto y se gestion6 en cuatro fases: diagnostico, identificacion, disefio y
validacion sobre la metodologia descrita. Dando como resultado el hallazgo de
puntos de inflexion y una guia dirigida para la armonizacién de lo estudiado. Se
concluy6 que, existen diferencias en algunos contenidos y procesos en los sistemas

investigados, sin embargo, prevalecen las similitudes.

Sanchez (2022) en su tesis realizo la elaboracién de una propuesta para la
Universidad Surcolombiana referente al sistema de gestién en los documentos de
archivo de manera electronica basada en un disefio conceptual para evaluar los
aspectos técnicos y normativos. Utilizando un enfoque cualitativo, con investigacion
descriptiva y aplicando instrumentos como matriz de analisis y cuestionarios. En lo
estadisticos, obtuvieron un nivel alto en cuanto a desconocimiento e incumplimiento
de funciones archivisticas y a la inexistencia de un procedimiento de gestion basada
en documentos electrénicos de archivos. En base a los resultados concluyeron
necesario brindar una propuesta con disefio conceptual sobre el sistema de

documentos en archivos electronicos para la institucion educativa.

Bonal & Ortego (2020) los autores desarrollaron el andlisis de los procesos de la
administracion de documentos correspondiente a la Ley que refiere a Archivos en
México, bajo métodos cuantitativo de contenido para analizar las resefias sobre los
procesos de creacion, conservacion y gestion de los documentos. Esto permitio

identificar 347 referencias en las clases mencionadas, con un promedio ponderado



total de 301 puntos. Parte de estas referencias (29,40%) corresponden a las clases

de valor, disponibilidad, conservacion, organizacion, y acceso.

Cerrillo & Casadesus (2018) en su investigacion, analizaron los procesos
que ocurren al momento de implementar o mejorar la gestion de los documentos
dentro del gobierno, teniendo al publico como punto central de transparencia y
acceso a la informacion. Realizaron un estudio de andlisis de documentos donde
encontré que la administracion de documentacion debe implementarse como una
medida de transparencia y que debe incluirse procesos de facil acceso, publicacion

y proteger los datos.

Espinosa & Parra (2020) realiz6 su estudio en la Cooperativa Chone ubicada
en una provincia de Ecuador, con el afan de precisar la relacion entre la gestion de
calidad en los servicios de atencion al cliente, su metodologia ha sido mediante la
observacion directa, asi como también la encuesta direccionada hacia una data de
66.117 socios, obteniendo resultados que sefalaron que los elementos tangibles
como confort en la infraestructura, equipos operativos entre otros, comprueban un
nivel alto de satisfaccion frente a la calidad desde el aspecto de los ciudadanos.
Concluyendo que una buena gestion en atencioén al cliente favorece en la calidad

dentro de la Cooperativa.

Se ha tomado el fundamento tedrico a la variable de gestién documental lo
sefialado por el historiador Wyffels en el afio 1972, donde establecié una teoria
denominandola; Las tres edades de los documentos, sustentando que las
documentaciones creadas y recepcionadas por una entidad deberian seguir un
trayecto de tres etapas, corriente, semicorriente y permanente, teniendo en cuenta
los valores de los documentos (Hilera & Martinez, 1999). Asimismo, la teoria de e-
Records management se instauré aproximadamente en la década 1950 en los
Estados Unidos y que luego seria utilizada para la adecuada organizacion de las
informaciones que se encontraban acopiada por el Estado americano, después de
la Segunda Guerra Mundial. Generando un cambio en todo el proceso archivistico
que se gestiona en ese momento, debido a que ayud6 a solucionar los
inconvenientes que contemplaban la sobreproduccion en los documentos de la

institucion.



Rodriguez & Gaitan (2011) nos refieren que la gestion documental son
instrumentos de computo para designar diferentes trabajos de registro de
documentos, Asimismo, Mena & Del Castillo (2018) concluyeron que una buena
gestibn documental facilita el funcionamiento de las instituciones y reduce la

incertidumbre cuando se necesita informacion.

SGD PCM (2017) segun la Resolucion Nro. 001-2017 emitida por la SEGDI
en el cual aprueban el modelo o guia de la gestién documental para las entidades
publicas, se define la gestion documental como parte encargada de la revision
eficaz y sistematica en la recepcion, emision, archivo y despacho de los

documentos segun lo detallan el modelo de gestion documental.

Por otro lado, Prada (2020) dentro sus citas, refiere que el sistema
documental en las entidades es definida como un conjunto de actividades que nos
permiten organizar y controlar todo lo relacionado con la creacién, recepcion y
organizacion, almacenamiento, conservacién, acceso Yy distribucion de

documentos.

Lopez, (2019) refiere como el medio o herramienta que permite disponer de
forma organizada la documentacion que soporta a la informacion institucional de tal
manera, que se pueda acceder para su uso en la toma de decisiones y servir como

testimonio.

Como dimensiones de esta variable se consideré los componentes
establecidos en el modelo de gestion documental, ello efectuado por la entidad
encargada dentro el marco del DL N°1310 con la finalidad de conseguir un analisis
real y actual sobre la informacion de la gestion documentaria (SGD PCM, 2017).

Siendo la primera dimensién los ejes transversales que refiere sobre
garantizar el desempefio riguroso en los requisitos legales y en las directrices
administrativas de la gestion de documentos, asi como evaluar los entornos
internos y externos de la organizacion, asimismo los métodos, herramientas y
procedimientos para evitar los riesgos en el sistema de gestién de la seguridad de
la informacién y cumplir la normativa de las politicas estatales relacionadas con la
gestion de documentos (SGD PCM, 2017).



Como segunda dimension tenemos a la gestion del cambio involucra la
colaboracién interinstitucional en todos sus niveles, la creacion de un equipo de
trabajo para esta dimension debido que es un proceso de mejora para gestionar el
cambio y se debe impartir cursos referidos a la gestion de documentos y descartar
la resistencia al cambio (SGD PCM, 2017). También, es definido cuando ocurren
cambios en un proceso Yy las partes intervinientes se adaptan a las nuevas

situaciones dentro de la organizacion (Duran, 2018).

Tercera dimension es la politica y objetivos de la gestion documental, que
tiene el propoésito de proteger la integridad del documento durante todo su ciclo de
vida, las politicas se componen de principios o directrices que se basan en una
sélida comprension del contexto y estan relacionadas con los objetivos estratégicos
de la institucién, tal y como figuran en su Plan Estratégico Institucional - PEI.
Ademas de ser muy detallados, alcanzables, cuantificables y limitados en el tiempo,
los objetivos deben ser realistas. (SGD PCM, 2017). También refiere a los planes
de accion de las instituciones publicas o resultados de las actividades investidas

con poder publico y legitimidad gubernamental (Parada, 2002).

Asimismo, la cuarta dimension es roles y responsabilidades se convierten en
documentos de uso interno que rigen los procedimientos de gestion de documentos
de la institucidén, quienes a su vez son responsables de mantener, establecer,
revisar y hacer que los funcionarios, segun su competencia, mantengan,
establezcan, revisen constantemente las normas de formalidad vigentes (SGD
PCM, 2017).

Quinta dimension son los procedimientos formalizados, que cada
organizacion debe considerar como afectaran sus acciones a los procesos
administrativos y a los servicios ofrecidos. Asimismo, las entidades deben
asegurarse que los procedimientos de la recepcion, la emision, el archivo y el
despacho se tengan en cuenta a la hora de desarrollar y actualizar los
procedimientos, de modo que puedan relacionarse adecuadamente con el
procedimiento (SGD PCM, 2017). También, involucra describir detalladamente
coémo llevar a cabo una actividad o un proceso, es necesario tener en cuenta los

componentes ya mencionados en la ficha de proceso



Sexta dimension son los lineamientos de gestion y formalidad que regulan la
administracion en los documentos dentro la entidad de acuerdo con su naturaleza.
Se denominan normas de gestion y formalidad. Los funcionarios y trabajadores son
los encargados de crear, mantener, revisar y actualizar las normas de gestion y
formalidad vigentes de acuerdo con su competencia. Estas recomendaciones
también se centran en la comunicacion interna mediante documentos escritos o
electronicos, respetando el concepto de legalidad y las normas establecidas en los
reglamentos (SGD PCM, 2017).

Séptima dimensién es la Supervision y evaluacion del desempefio, refiere a
la productividad de los encargados en el modelo de gestion documental, deben
evaluarse y seguirse para poder llevar a cabo la revision a intervalos
predeterminados y utilizar las conclusiones para decidir si es necesario adoptar
nuevas medidas. Las conclusiones de la revision deben permitirle decidir si necesita
dar pasos hacia la innovacion o la mejora continua (SGD PCM, 2017). Mejorar el
rendimiento de los empleados es un componente crucial para elevar la calidad del
trabajo (Rodriguez & Walters, 2017).

Octava dimensién son las herramientas informaticas, refiere a las
tecnologias de procesos documentales que se debe tener para que los documentos
electronicos puedan interactuar entre las diferentes entidades publicas (SGD PCM,
2017). El desarrollo de las tecnologias, asi como la comunicacion facilito el traslado
de documentos a plataformas digitales, lo que dio lugar a la aparicién del Sistema
de Gestion Electronica de Documentos (SGED) (Ayaz & Yanartas, 2020). Las
tecnologias de la informacion son las mas adecuadas para resolver las tareas en

las unidades publicas (Koptyakova et al., 2019).

Novena dimension son los certificados y firmas digitales, refiere a la
exigencia sobre las autoridades y al personal de la institucibn a que firmen
digitalmente todos los documentos oficiales creados electronicamente, las firmas y
certificaciones digitales pretenden garantizar que el modelo de gestion de
documentos desarrolle “"esquemas de documentos electronicos técnica y
legalmente validos" - Cero Papel (SGD PCM, 2017).
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Por consiguiente, en relacion a nuestra segunda variable que trata de la
calidad de atencion. Segun Pérez et al. (2019), en su articulo detalla que el acceso
sobre el adecuado uso de los sistemas internos y el buen manejo de la informacion
que se brinda, impacta favorablemente al usuario. Asimismo, Suciptawati et al.,
(2019), considera que la satisfaccion del cliente es el resultado de una buena

calidad del servicio, que fomentara la fidelidad y la retencidn de los clientes.

Calidad también es considera como un conjunto de estrategias y practicas
para organizar, gestionar y mejorar todas las actividades de la organizacion
(Valenzo et al., 2019). Es importante la calidad del servicio porque se basa en la
percepcion de los usuarios haciendo que la organizacion se situé en una buena

categoria de atencion (Budianto, 2019).

La primera dimension es la eficacia y Rodriguez et al. (2020), lo
conceptualiza como la consecucién de los objetivos institucionales propuestos, con
la aplicacion de recursos proporcionales a los necesarios para ello, teniendo en
cuenta el tiempo necesario para lograrlo, y evaluada por los resultados alcanzados

al término de un proyecto o de un tiempo determinado.

Como segunda dimension es la empatia, y asimismo Ganga et al. (2019), lo
define como la capacidad de notar y comprender las necesidades, reconociéndolas
y proporcionando al usuario una atencién personalizada y a la medida de la

persona.

La tercera dimensién es la capacidad de respuesta, y se define como la
capacidad para manifestar con rapidez y eficacia a las demandas de los clientes en
forma oportuna (Ganga et al., 2019).

La cuarta dimensién es la accesibilidad, nos refiere a la inclusion de los
ciudadanos en su totalidad dentro de los entornos publicos y privados, aplicando
un proceso integral y garantizando que debe ser completa su buen funcionamiento,
su circulacion y su seguridad (Ipifia, 2019).

Por ultima dimensién es la Tangibilidad, y describe sobre las instalaciones,
los empleados, las herramientas para incorporar en la realizacion de mejora del

servicio (Moreno, 2021).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion

Es de tipo basica y para Naupas et al. (2014) es también llamada investigacion
pura, debido que este estudio no resuelve problemas, ni aportan a la solucion de

los problemas, pero si, tienen un objetivo de aplicacion directa.

Para este estudio se utilizé la enfoque cuantitativa, se basa en el uso de
medidas numéricas, conteo de datos y estadisticas para identificar con precision

los elementos de comportamiento en una poblacién o muestra (Maldonado, 2018).

Se empleo el método hipotético-deductivo, que comienza con una
afirmacion como hipoétesis, tratar de refutar o refutar dicha hipotesis y sacar

conclusiones de ella que deben compararse con los hechos (Bernal, 2010).

El Disefio de investigacion

Dado que el disefio no manipula la variable, se trata de un disefio no experimental
(Herndndez & Mendoza, 2018). Es un proceso que se sigue para finalizar un
estudio. (Pandey & Pandey, 2015). El disefio no experimental es esencialmente
una investigacion cuantitativa que recopila datos sin utilizar experimentos (Bostley,
2019).

Es correlacional causal porque pretende identificar la causa subyacente de
las variables de investigacion dentro de los agrupaciones; humanas, objetos o
indicadores dentro de un momento o circunstancia determinada (Hernandez &
Mendoza, 2018).

Figura 1

Disefio de investigacion

M\Y
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M= muestra
X= gestion documental
Y: calidad de atencion

r: correlacion causa - efecto

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable X: Gestién Documental

Definicion conceptual: es la adecuada forma de administrar, preservar y brindar
el acceso de informacion a las organizaciones. Asimismo, se ha convertido de vital
importancia debido a las grandes cantidades de documentos que manejan las

instituciones (Quiroz, 2019).

Definicion operacional: para la variable gestion documental, se tomaron como
indicadores las dimensiones establecidas las cuales son; los Ejes transversales, la
Gestion del cambio, la Politica y objetivos documentados, los Roles y
responsabilidades, los Procedimientos formalizados, los Lineamientos de gestion y
formalidad, la Supervision y evaluacidon del desempefio, las Herramientas

informaticas y los Certificados y firmas digitales (SGD PCM, 2017).

Indicadores: se conceptualiza como los valores que proceden de las dimensiones
y pueden articularse en palabras, frases o nimeros. Proporcionan una observacion

clara de la variable (Arias, 2021).

Como indicadores se tiene; a) analisis de riesgos, b) analisis de riesgos, c)
equipo de trabajo, d) comunicacion, e) talleres/capacitacion de sensibilizacion, f)
politica/objetivos, g) procedimientos documentados h) competencia, i) funciones. j)
procedimientos administrativos, k) evaluacion de riesgos, |) aplicaciones de gestion
m) evaluacion de desempefio n) mejora continua o) adaptacion de cambios p)

interoperabilidad q) confidencialidad.

Escala de medicion: Se empleo en la investigacion para la variable de gestion
documental, cuestionarios con la escala de medicion Nominal. Segun Sampieri et
al. (1991), describe este nivel con dos 0 mas categorias del elemento o variable.
No hay jerarquia, ni orden entre las cualidades. La categorizacion de lo que se
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evalla sirve simplemente para destacar variaciones en relacion con uno o mas

atributos. Solo identifica variaciones en relacién con uno o mas atributos.

Variable Y: Calidad de atencidn

Definicion conceptual: la calidad es el vinculo entre productividad y
competitividad, y afiade que se trata de un proceso de aprendizaje continuo que
tiene por objeto mejorar los niveles de excelencia dentro los procedimientos en las

entidades publicas, asi se cité en (Chirinos, 2019).

Definicion operacional: Segun la teoria de Parasuraman et al. (1988), establecio
las dimensiones de la calidad de atencién. Y los instrumentos el cual nos ayudan a
medir la percepcién del ciudadano son la eficacia, empatia, capacidad de

respuesta, accesibilidad y tangibilidad.

Indicadores: Para la variable calidad de la atencién, se desarrollaron indicadores

tangibles e intangibles para transmitir las percepciones de la calidad del servicio.

Escala de medicion: Se utilizé, cuestionarios para esta variable empleando la
escala de medicion Ordinal. Esto se refiere al orden en que una persona u objeto
ocupa una caracteristica. Ademas, se puede utilizar para calcular estadisticas no
paramétricas, asi como medianas y desviaciones de cuartiles (Sanchez et al.,
2018).

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién

Asimismo, Bhushan & Alok (2022), lo describen como objeto implicado en una
investigacion forma una “poblacion” o “universo”. Para el estudio se consider6 a
todos los servidores de la oficina que brindan atencién al ciudadano y a su vez

manejan el proceso documental, siendo un total de 82 servidores.
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Criterios de inclusion: Se tuvo en cuenta a los colaboradores internos, siendo
ellos de los regimenes laborales CAS, 276 y 728, asi como los proveedores de
servicios como secretarias, asistentes, analistas, abogados y coordinadores de

areas que utilizan el sistema de gestion documental.
Criterios de exclusidon: No se excluye a ningun servidor interno.

Muestra

Hernandez & Mendoza (2018), son los elementos que juntos componen la
poblacibn y comparten rasgos comparables necesitando ser una porcién
representativa de la poblacion como criterio. La muestra sera de 82 servidores que

representa la poblacion referida.

Muestreo

Fue no probabilistico, porque es el método por el cual el investigador elige las
muestras basandose en un juicio subjetivo y las trata como las mas adecuadas para
el estudio (Manterola & Otzen, 2017). Muestreo censal, consiste en examinar la
poblacion total. Aqui se amasan datos de cada unidad del universo. Debido que no
se excluye ninguna unidad, este método brinda informacién mas precisa y exacta
(Pandey & Pandey, 2015).

Unidad de analisis

Para el estudio se consider6 a cada uno de los trabajadores que componen la
poblacion. Esto se define como la Ultima instancia que genera los datos o la
informacion que se someteran al analisis estadistico. Con frecuencia son similares,

pero no siempre (Hernandez & Mendoza, 2018).
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Son los métodos y las acciones que consienten al investigador a seleccionar los
datos necesarios para abordar el tema de investigacion y asi contestar a las
interrogantes planteadas en el estudio (Hernandez & Duana, 2020). Para la

investigacion se tomo en cuenta la encuesta.
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Instrumento para recolectar datos

Segun Hernandez & Mendoza (2018), lo define como el recurso que emplean los
investigadores para describir los datos o realizar un informe de las variables que se
tiene como idea. El cuestionario es una herramienta de investigacion que se utiliza
para recopilar datos; puede utilizarse directamente en persona o mediante internet
(Nayak & Singh, 2021; Sanchez et al., 2018). Se aplicaron 2 cuestionarios en la

institucion publica para recaudar los datos.

Ficha Técnica del instrumento para variable Gestiéon documental
Nombre: Cuestionario para variable de Gestion Documental

Autor: Secretaria de Gobierno Digital

Afo: 2017

Administracion: Individual

Tiempo: 8 minutos por cada variable

Procedencia: Peru

items: 28

Escala: Nominal (si — no).

Validacion:

Es la precision con la que un instrumento fue disefiado para medir una variable y
se dice que es adecuado. Sus caracteristicas incluyen en la inferencia que se hace
en las conclusiones de una investigacion a partir de los resultados (Bernal, 2010).

Ver anexos (6)

Confiabilidad

Segun Sanchez et al. (2018), esto significa la calidad de la estabilidad, la
consistencia y la precision tanto del equipo como de los datos y las técnicas de
investigacion. En el presente estudio se utilizé el coeficiente de Kuder-Richardson
(KR-20) para evaluar la confiabilidad de la variable de gestion documental. La
prueba piloto se administré a 15 empleados externos, y la puntuacion de fiabilidad

obtenida fue de r20 = 0,94. Ver anexos (7)
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Ficha Técnica del instrumento para variable Calidad de atencion
Nombre: Cuestionario para variable de Calidad de Atencién
Autor: Diana Chirinos Terrazas
Afo: 2019
Administracion: Individual
Tiempo: 5 minutos por cada variable
Procedencia: Peru
items: 20

Escala: Ordinal (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca).

Validacion:
La autora del instrumento definié y valido mediante una revision final, realizada por
jueces expertos con doctorados donde concluyeron que el instrumento desarrollado

era apropiado para la aplicacion en el estudio de la variable. Ver anexos (6)

Confiabilidad

Para la prueba piloto del estudio en cuanto a la variable de calidad se utilizaron los
mismos participantes, 15 empleados externos para el cuestionario y se evaluoé la
fiabilidad del instrumento mediante la formula de Alfa de Cronbach, que arrojé un
coeficiente de 0,945, lo que representa una excelente consistencia interna. Ver

anexo (7)

3.5 Procedimientos

Seguidamente, se crearon las encuestas al estilo Google Forms y se remitieron a
los servidores en forma individual. Las respuestas se obtuvieron a través de la
aplicacion Google Drive, donde se utilizd Excel para analizarlas antes de cargarlas
en el software estadistico SPSS 26 para su analisis estadistico.

3.6 Método de andlisis de datos
Una vez recogidas las informaciones de cada uno de los colaboradores, se
consolidado en un Excel, asignando a cada encuestado un cédigo y enumerando

los items de las variables junto con sus dimensiones. Los datos recogidos se
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introdujeron en el programa SPSS 26 para el tratamiento descriptivo, que se
demostré mediante cuadros, tablas y figuras. El procedimiento inferencial también
se completd para contrastar las hipotesis relacionadas con la investigacion segun
los objetivos fijados en el estudio. Se aplico el enfoque de regresion logistica, para

determinar si existen incidencias entre las variables.

3.7 Aspectos éticos

Toda la investigacion de la literatura cientifica de otros autores que se utilizé en el
desarrollo de esta investigacion se cit6 adecuadamente segun la séptima edicion
de la APA, considerando la autoria del trabajo, y adhiriéndose al principio ético de
confidencialidad. Esto ayudé a evitar el plagio. Por ultimo, se tuvieron en cuenta los
canones internos y la ordenacién de titulos y categorias para evitar cualquier tipo
de copia. La presente investigacion sigue las normas éticas y deontoldgicas, y no

ofrece ningun problema ético.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Variable: Gestion documental
A continuacion, se presentan los parametros descriptivos en cuanto a frecuencia y
porcentaje de respuesta de la muestra ejemplar estudiada por medio del

cuestionario de la variable en cuestién. En tal sentido se tiene:

Tabla 1

Analisis descriptivo variable Gestion Documental

Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 82 100,0
Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos respecto a la variable gestién documental evidenciados
en latabla 1, esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestion se posicionan
en un nivel deficiente en cuanto a las dimensiones en cuestién de dicha variable;
esto implica que existen falencias en cuestion a la conformidad de las dimensiones

establecidas dentro de la misma.

Tabla 2

Analisis descriptivo dimension ejes transversales

Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 82 100,0

Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension ejes transversales que
corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 2,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestién se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimension; esto

implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.
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Tabla 3

Andlisis descriptivo dimension gestion del cambio

Frecuencia Porcentaje

Véalido Deficiente 82 100,0
Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimensién gestion del cambio que
corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 3,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestién se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimension; esto
implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.

Tabla 4

Andlisis descriptivo dimension politicas y objetivos

Frecuencia Porcentaje

Vélido Deficiente 82 100,0
Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension politicas y objetivos que
corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 4,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestion se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimension; esto
implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.

Tabla 5

Andlisis descriptivo dimension roles y responsabilidades

Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 82 100,0
Nota: Base de datos
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Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension roles y responsabilidades que
corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 5,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestion se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimensién; esto

implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.

Tabla 6

Analisis descriptivo dimension procedimientos formalizados

Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 82 100,0

Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension procedimientos formalizados
que corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 6,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestién se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimensién; esto

implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.

Figura 2
Andlisis descriptivo de la dimensién lineamientos de gestion y formalidad

Frecuencia

Deficiente Moderado

Nota: Base de datos
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Los resultados esclarecidos en referencia a la dimension lineamientos de gestion y
formalidad que corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la
figura 2, esclarecen que del 100% de la muestra analizada hay una predominancia
del 81.7% (67) en un nivel deficiente en cuanto a los items pertenecientes a dicha
dimensién. Por su parte, el 18.3% (15), se establecen bajo un nivel moderado en

cuanto al manejo de las respuestas de los items de dicha dimension.

Figura 3
Andlisis descriptivo de la dimensién supervision y evaluacion del desempefio

Frecuencia

Deficiente Woderado

Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension supervision y evaluacion del
desempefio que corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la
figura 3, esclarecen que del 100% de la muestra analizada hay una predominancia
del 65.9% (54) en un nivel deficiente en cuanto a los items pertenecientes a dicha
dimensién. Por su parte, el 34.1% (28), se establecen bajo un nivel moderado en

cuanto al manejo de las respuestas de los items de dicha dimensién.
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Tabla 7

Andlisis descriptivo dimension herramientas informéaticas

Frecuencia Porcentaje

Vélido Deficiente 82 100,0
Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension herramientas informéaticas
que corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 7,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestién se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimension; esto

implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.

Tabla 8

Andlisis descriptivo dimensién certificados y firmas digitales

Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 82 100,0

Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la dimension certificados y firmas digitales
que corresponde a la variable gestion documental evidenciados en la tabla 8,
esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestién se posicionan en un nivel
deficiente en cuanto a los items establecidos dentro de dicha dimensién; esto

implica que existen falencias en cuanto a la conformidad de los mismos.

Variable: Calidad de servicio

A continuacion, se presentan los parametros descriptivos en cuanto a frecuencia y
porcentaje de respuesta de la muestra ejemplar estudiada por medio del

cuestionario de la variable en cuestién. En tal sentido se tiene:
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Tabla 9

Andlisis descriptivo variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 82 100,0

Nota: Base de datos

Los resultados esclarecidos en cuanto a la variable calidad de servicio evidenciados
en la tabla 9, esclarecen que del 100% (82) de la variable en cuestidn se posicionan
en un nivel deficiente en cuanto a las dimensiones en cuestién de dicha variable;
esto implica que existen falencias en cuestion conforme a las dimensiones

establecidas dentro de la misma.

Andlisis Inferencial

Contrastacion de hipétesis general

Ho: La gestion documental no incide significativamente en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Ha: La gestién documental incide significativamente en la calidad del servicio en

una entidad publica de atencion al ciudadano.

Tabla 10

Prueba de regresion logistica ordinal hipétesis general

Modelo -2logdela Chi- o] Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

212,304 304832 4 ,000  Coxy Snell 0.110

Bondad 76.421 82 1,000 Nagelkerke 0.910
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 10, que el valor de Chi cuadrado es 39.483%, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar

la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
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variabilidad de la calidad de servicio depende del 91% de la gestion documental,

precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de estudio.

Contrastacion de hipoétesis especificas 1

Ho: Los ejes transversales no inciden significativamente en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Ha: Los ejes transversales inciden significativamente en la calidad del servicio

en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Tabla 11
Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 1

Modelo -2logdela Chi- gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

110,211 08,3212 3 ,000 Coxy Snell 0.098

Bond_ad 43234 82 0.201 Nagelkerke 0.923
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 11, que el valor de Chi cuadrado es 98.3212, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 92.3% de la dimension ejes
transversales, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de

estudio.

Contrastacion de hipotesis especificas 2

Ho: La gestion del cambio no incide significativamente en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Ha: La gestion del cambio incide significativamente en la calidad del servicio en
una entidad publica de atencién al ciudadano.
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Tabla 12

Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 2

Modelo -2logdela Chi- al Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

56,987 61,2222 4 ,000 CoxySnell 0.110

Bondad 78563 82 0.198 Nagelkerke 0.865
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 12, que el valor de Chi cuadrado es 61,2222, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 86.5% de la dimension de gestion
del cambio, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de
estudio.

Contrastacion de hipétesis especificas 3

Ho: Las politicas y objetivos documentales no inciden significativamente en la
calidad del servicio en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Ha: Las politicas y objetivos documentales inciden significativamente en la
calidad del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano.

Tabla 13

Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 3

Modelo -2logdela Chi- al Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

79,971 49,2952 4 ,000  Coxy Snell 0.460

Bono_lad 10926 82 1,000 Nagelkerke 0.834
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 13, que el valor de Chi cuadrado es 49,2952, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la

hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
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la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 83.4% de la dimension de
politicas y objetivos documentales, precisando que la incidencia es muy fuerte entre
las variables de estudio.

Contrastacion de hipoétesis especificas 4
Ho: Los roles y responsabilidades no incide significativamente en la calidad del

servicio en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Ha: Los roles y responsabilidades incide significativamente en la calidad del

servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano.

Tabla 14

Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 4

Modelo -2logdela Chi- gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

85,310 63,4532 4 ,010  Coxy Snell 0.605

Bondad 87.849 82 1,000 Nagelkerke 0.901
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 14, que el valor de Chi cuadrado es 63,4532, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 90.1% de la dimension de roles y
responsabilidades, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables

de estudio.

Contrastacion de hipétesis especificas 5

Ho: Los procedimientos formalizados no inciden significativamente en la calidad
del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano

Ha: Los procedimientos formalizados inciden significativamente en la calidad del

servicio en una entidad publica de atencion al ciudadano
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Tabla 15

Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 5

Modelo -2logdela Chi- al Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

93,888 60,5872 4 ,000 Coxy Snell 0.634

Bondad 75234 82 1,000 Nagelkerke 0.789
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 15, que el valor de Chi cuadrado es 60,5872, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustdndose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 78.9% de la dimension de
procedimientos formalizados, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las

variables de estudio.

Contrastacion de hipétesis especificas 6

Ho: Los lineamientos de gestion y formalidad no inciden significativamente en la
calidad del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano.

Ha: Los lineamientos de gestion y formalidad inciden significativamente en la
calidad del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano.

Tabla 16

Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 6

Modelo -2logdela Chi- o] Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado
89,888 62, 3452 4 ,000 Cox y Snell 0.100
Bono_lad 7421 82 1,000 Nagelkerke 0.790
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 16, que el valor de Chi cuadrado es 62,3452 con un nivel de

significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
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hipodtesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 79% de la dimension de
lineamientos de gestion y formalidad, precisando que la incidencia es muy fuerte

entre las variables de estudio.

Contrastacion de hipétesis especificas 7

Ho: La supervision y evaluacion del desempefio no incide significativamente en
la calidad del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano.

Ha: La supervisién y evaluacién del desempefio incide significativamente en la

calidad del servicio en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Tabla 17
Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 7

Modelo -2logdela Chi- gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

75,981 49,2952 4 ,000  Coxy Snell 0.230

B_ondadde 13.888 82 1.000 Nagelkerke 0.987
Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 17, que el valor de Chi cuadrado es 49,2952, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 98.7% de la dimension de
supervision y evaluacion del desempeio, precisando que la incidencia es muy

fuerte entre las variables de estudio.
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Contrastacion de hipoétesis especificas 8

Ho: Las herramientas informaticas no inciden significativamente en la calidad del
servicio en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Ha: Las herramientas informaticas inciden significativamente en la calidad del

servicio en una entidad publica de atencion al ciudadano.

Tabla 18

Prueba de regresion logistica ordinal hipétesis especificas 8

Modelo -2logdela Chi- gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

61,1882 69,830 ,000  Coxy Snell 0.100

B_ondadde 10,812 82 0.100 Nagelkerke 0.815
Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 18, que el valor de Chi cuadrado es 61,1882, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 81.5% de la dimension de
herramientas informéticas, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las

variables de estudio.

Contrastacion de hipotesis especificas 9

Ho: Los certificados y firmas no inciden significativamente en la calidad del
servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano.

Ha: Los certificados y firmas inciden significativamente en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencion al ciudadano
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Tabla 19

Prueba de regresion logistica ordinal hipotesis especificas 9

Modelo -2logdela Chi- al Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud cuadrado

61,982 49 6082 4 ,000 Coxy Snell 0.310

Bondad 6436 82 1,000 Nagelkerke 0.844
de Ajuste

Nota: Base de datos

Se observa en la tabla 19, que el valor de Chi cuadrado es 49,6082, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustdndose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 84.4% de la dimension de
certificados y firmas del desempefio, precisando que la incidencia es muy fuerte

entre las variables de estudio.
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V. DISCUSION

En virtud a las pesquisas previas al estudio y segun el andlisis de los datos
desarrollados, demostraron que existen niveles altos de incidencias entre las
variables estudiadas y en base al objetivo general de esta investigacion, que era
determinar la incidencia de la gestién documental en la calidad del servicio en una
entidad publica de atencion al ciudadano, Lima -2023. Lo obtenido en los resultados
evidenciaron la dependencia de la calidad del servicio en funcion de la gestion
documental, y se obtuvo un valor de valor de Chi cuadrado es 39.483%, con un nivel
de significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 91% de la gestidon documental,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de estudio.

Al respecto, Luna (2020) en su estudio concluyé que se obtuvo un 46.5% de
rango moderado sobre la gestion documental determinando una relacion positiva
media con su indicador de atencion del usuario en un nivel moderado de 52.4%,
siendo resultados que difieren con lo investigado. Por otra parte, el estudio de
Espinosa & Parra (2020) sobre la gestion de documentos, revel6 que una
considerable mayoria de los encuestados (78%) no esta totalmente de acuerdo con
la forma en que se gestionan actualmente los documentos en la entidad, mientras
que s6lo una minoria (22%) dijo estar de acuerdo, llevando a tener similitud con lo
investigado.

Y basando los resultados con la Teoria de Wiffels en 1972, en donde la
incidencia estudiada se encuentra en la Edad administrativa, que refiere a la etapa
de circulacién y tramitacién de los asuntos iniciados en las entidades y es donde
comienza a ser parte de los archivos documentarios para luego estar al manejo de
las oficinas administrativas receptoras, bajo responsabilidad directa (Hilera &
Martinez, 1999).

Referente a los resultados sobre el primer objetivo, se reafirmo que existia
la incidencia de los ejes transversales en la calidad del servicio en una entidad
publica de atencion al ciudadano, Lima — 2023. Encontrandose una dependencia
muy fuerte entre las variables y se obtuvo un valor de Chi cuadrado es 98.3212, con
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un nivel de significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion
de la hipdtesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo
realizar la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke
que la variabilidad de la calidad de servicio depende del 92.3% de la dimension ejes
transversales, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de
estudio.

A diferencia del resultado obtenido por Triana & Moreno (2021), en su
investigacion dentro un instituto de educacion superior de Colombia, el cual se hallo
un alto nivel de cumplimiento al 40% en los procedimientos, requisitos y directrices
establecidos en la legislacion sobre archivos, asi como de las normas técnicas de
gestion de la calidad y seguridad de la informacién, sobre todo en lo que respecta
al compromiso de la alta direccion, la creacion de politicas, la concienciacion sobre
la importancia de los sistemas, el cumplimiento de las normas y la asignacion de
funciones, frente a un 7% de incumplimiento. Lo cual, se diferencia con esta
investigacion, siendo necesario profundizar estudios respecto a esta dimensién.

Asimismo, el estudio de la dimension se fortalece con lo descrito por (SG
PCM 2017) puesto que, se detalla como el analisis interno y externo de la

organizacién para evitar riesgos de gestion.

El segundo objetivo, dio como resultado que existia incidencia de gestion del
cambio en la calidad del servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano,
Lima — 2023. Hallandose una dependencia muy fuerte entre las variables y se
obtuvo un valor de Chi cuadrado de 61,2222, con un nivel de significancia bilateral
de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la hipétesis alterna de la
investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar la regresion logistica
ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la variabilidad de la
calidad de servicio depende del 86.5% de la dimension de gestion del cambio,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de estudio.

La investigacion se refuerza con Sanchez (2021), porque se encontr
coincidencia en sus resultados. Siendo, el 48,94% de los encuestados quienes
dijeron que el grado de gestién de cambios en el instituto médico legal de Lima es
bajo. Ademas, el 34,04% de los empleados perciben un nivel medio, mientras que

el 17,02% restante de los empleados lo consideran en un nivel alto, quedando por
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aceptado la hipétesis de investigacion. Por lo cual, se concluyé que esta dimensién
es significativa en la gestion documental, sabiendo que, (Duran, 2018) refiere que
cuando hay un cambio en el proceso y los participantes se adecuan a nuevas

escenarios dentro de la organizacion.

Sobre los resultados del tercer objetivo, se evidencid que existia la incidencia
de las politicas y objetivos documentales en la calidad del servicio en una entidad
publica de atencion al ciudadano, Lima — 2023. Determinando una dependencia
muy fuerte entre las variables y se obtuvo un valor de Chi cuadrado de 49,2952, con
un nivel de significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion
de la hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo
realizar la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke
que la variabilidad de la calidad de servicio depende del 83.4% de la dimension de
politicas y objetivos documentales, precisando que la incidencia es muy fuerte entre
las variables de estudio.

Los resultados de esta dimensién se refuerzan con lo investigado por Pérez
(2021) debido que, los colaboradores encuestados consideraron estar en
desacuerdo al 85.2% con la percepcion de politicas y objetivos en gestion
documental, el 14.8% lo considera indiferente y nadie esta de acuerdo. Bonal &
Ortego (2020) por su parte, concluye su estudio indicando sobre las diversas
atribuciones que brindan las leyes para las competencias y obligaciones de las
entidades involucradas en el desarrollo de la gestion documental.

En lo tedrico se apoya conceptualmente indicando que la dimensién debe
incluir orientaciones o contenidos, instrumentos 0 mecanismos, definiciones o

modificaciones institucionales, y la prevision de sus resultados (Parada, 2002).

En referencia al cuarto objetivo, se confirmd que existia la incidencia de los
roles y responsabilidades en la calidad del servicio en una entidad publica de
atencion al ciudadano, Lima — 2023. Hallandose una dependencia muy fuerte entre
las variables y se obtuvo un valor de Chi cuadrado de 63,4532, con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la
hipodtesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar

la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
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variabilidad de la calidad de servicio depende del 90.1% de la dimensién de roles 'y
responsabilidades documentales, precisando que la incidencia es muy fuerte entre
las variables de estudio.

Basado en lo obtenido, se difiere con lo estudiado por Iglesias (2019) quien
indago sobre esta dimensidn en dos entidades publicas a la vez, los empleados son
conscientes de que sus roles y procedimientos se cumplen regularmente brindado
un 84.8%. De igual forma, solo el 15,2% de los empleados de ambas
organizaciones perciben que este proceso cumple con todas las tareas pertinentes
para lograr sus objetivos, por ello no existen disparidad entre a dimensién y la
gestion documental. Asimismo, la dimension se apoya en lo definido por SGD PCM
(2017), en el cual, nos manifiesta que se convierten en documentos de uso interno

que rigen los procedimientos de gestién de documentos de la institucion.

Sobre los resultados relativos del quinto objetivo, se confirmé que existia la
incidencia de los procedimientos formalizados en la calidad del servicio en una
entidad publica de atencién al ciudadano, Lima — 2023. Encontrdndose una
dependencia muy fuerte entre las variables. Teniendo un valor de Chi cuadrado de
60,5872, con un nivel de significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece
la aceptacion de la hipétesis alterna de la investigaciéon y ajustandose al modelo,
permitiendo realizar la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente
de Nagelkerke que la variabilidad de la calidad de servicio depende del 78.9% de
la dimension de procedimientos formalizados, precisando que la incidencia es muy
fuerte entre las variables de estudio.

La investigacion presentd similitud con los resultados de Chang (2020),
quien evidencio que la gestion documental tiene impacto en esta dimension, ya que,
el coeficiente de Wald expresdé un valor de 9,996 y una significancia de 0,002,
mientras que, en lo descriptivo obtuvo niveles de 51.4% como regular, un 41.4%
como eficaz y un 7.1% como ineficaz. Asimismo, se comparo con los resultados de
Sanchez (2022), quien propuso un modelo conceptual para el sistema de gestion
en documentos electrénicos y obtuvo un nivel basico de 28% sobre el manejo en
los procesos de documentos. Esto nos hace ver que las entidades deben reforzar

en el desarrollo correcto de sus procedimientos administrativos.
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En lo conceptual, esta dimension se apoya en la definicion que brinda la
(SGD PCM, 2017) el cual indica que cada organizacion debe considerar, cOmo
afectardn sus acciones a los procesos administrativos y a los servicios ofrecidos,
por ello la entidad publica debe darle importancia a la dimension investigada.

El sexto objetivo, se confirmd que existia la incidencia de los lineamientos
de gestion y formalidad en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion
al ciudadano, Lima — 2023. Se evidencié una dependencia muy fuerte entre las
variables y se alcanz6é un valor de Chi cuadrado de 62,3452 con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de la
hipotesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 79% de la dimensién de
lineamientos de gestion y formalidad, precisando que la incidencia es muy fuerte
entre las variables de estudio.

Para esta dimension se difiere nuevamente con lo investigado por Iglesias
(2019) debido que se evidencio que los empleados de la Empresa A conocen en
un 45,7% las pautas generales en la gestion documental, mientras que los
empleados de la Empresa B conocen en un 37,0% este aspecto en el desarrollo de

este proceso.

Los resultados relativos del séptimo objetivo, se confirmd que existia la
incidencia de la supervisidon y evaluacion del desempefio en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencién al ciudadano, Lima — 2023. Detectando una
dependencia muy fuerte entre las variables y se alcanzé un valor de Chi cuadrado
de 49,2952, con un nivel de significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual
establece la aceptacion de la hipotesis alterna de la investigacion y ajustandose al
modelo, permitiendo realizar la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del
coeficiente de Nagelkerke que la variabilidad de la calidad de servicio depende del
98.7% de la dimension de supervision y evaluacion del desemperiio, precisando que
la incidencia es muy fuerte entre las variables de estudio.

Baldeos (2021) en su investigacion consiguio resultados referidos a esta
dimensién de un 50% como deficiente, 46% lo consider6 como regular y solo un

36



4% como buena. Lo cual guarda similitud con lo investigado en cuanto a lo percibido
por los colaboradores de la entidad, debiendo tomar énfasis en estos resultados
para mejor los conocimientos de servidores y lograr eficiencia en aras de obtener

buena calidad de servicio.

EL octavo objetivo, se evidencio que existia la incidencia de las herramientas
informaticas en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion al
ciudadano, Lima — 2023. Hallandose un valor de Chi cuadrado de 61,1882, con un
nivel de significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacion de
la hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la
variabilidad de la calidad de servicio depende del 81.5% de la dimension de
herramientas informaticas bajo, precisando que la incidencia es muy fuerte entre
las variables de estudio.

Estos resultados se refuerzan con lo investigado por Sanchez (2021), quien
analizo la dimension de herramientas de tecnologia y obtuvo en las encuestas un
55,32% de nivel bajo, adicionalmente, el 23,40% de los empleados califican un nivel
alto, mientras que el 21,28% restante la califica en un nivel medio. Asimismo,
Cerrillo & Casadesus (2018) en su estudio nos remarca el principal beneficio de la
interoperabilidad en la gestion documentaria dentro de las instituciones publicas en
Espafia. De igual manera, coincide con lo precisado por Ayaz & Yanartas (2020) la
tecnologia y la comunicacion facilité el traslado de documentos a plataformas
digitales, lo que dio lugar a la aparicion nuevos sistemas electronicos

documentales.

El noveno objetivo, se corroboré que existia la incidencia de los certificados
y firmas digitales en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion al
ciudadano, Lima — 2023. Observando una dependencia muy fuerte entre las
variables y se logré un valor de Chi cuadrado de 49,6082 con un nivel de
significancia bilateral de (p=0.000<0.05), lo cual establece la aceptacién de la
hipétesis alterna de la investigacion y ajustandose al modelo, permitiendo realizar
la regresion logistica ordinal. Y segun el valor del coeficiente de Nagelkerke que la

variabilidad de la calidad de servicio depende del 84.4% de la dimension de
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certificados y firmas digitales, precisando que la incidencia es muy fuerte entre las
variables de estudio.

En comparacién con lo investigado por Pérez (2021), se aprecia la
percepcion sobre la dimension los trabajadores encuestados indicaron que es
deficiente al 18.5%, 13% eficiente y 68.5% en proceso.

Asimismo, en lo teorico el estudio se apoya en lo descrito por Pérez et al.
(2019) quien indica que el acceso y el adecuado uso de los sistemas internos y el

buen manejo de la informacién que se brinda impactan favorablemente al usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados del estudio han llevado a las siguientes conclusiones, que se

detallan a continuacion:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

En relacion al objetivo general que determind la incidencia de la gestion
documental en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion
al ciudadano, se hall6 que coexiste incidencia significativa sobre la
calidad de servicio en un 91%, precisando que la incidencia es muy

fuerte entre las variables de estudio.

En cuanto al objetivo 1 que fue hallar la incidencia de los ejes
transversales en la calidad del servicio, se evidencid que preexiste
incidencia significativa sobre la calidad de servicio en un 92.3%,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de estudio.

En referencia al objetivo 2 que determind la incidencia de la gestiéon del
cambio en la calidad del servicio, se hall6 que existe incidencia sobre la
calidad de servicio en un 86.5%, precisando que la incidencia es muy

fuerte entre las variables de investigacion.

Por otro lado, para el objetivo 3 que investigo la incidencia de las politicas
y objetivos documentales en la calidad del servicio, encontré que existe
significativa incidencia sobre la calidad de servicio en un 83.4%,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de

investigacion.

En referencia al objetivo 4 que pudo determinar la incidencia de los roles
y responsabilidades en la calidad del servicio, detectd que existe
significativa incidencia sobre la calidad de servicio en un 90.1%,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de

investigacion.
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Sexta:

Séptima:

Octava:

Novena:

Decima:

Asimismo, en el objetivo 5 se buscé determinar la incidencia de los
procedimientos formalizados en la calidad del servicio, evidencié que
existe significativa incidencia sobre la calidad de servicio en un 78.9%,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de

investigacion.

En cuanto al objetivo 6 se indagé comprobar la incidencia de los
lineamientos de gestion y formalidad en la calidad del servicio, evidencio
gue existe incidencia significativa sobre la calidad de servicio en un 79%,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de

investigacion.

En base al objetivo 7 se establecio la incidencia de la supervision y
evaluacion del desempefio en la calidad del servicio, hall6 que existe
incidencia significativa sobre la calidad de servicio en un 98.7%,
precisando que la incidencia es muy fuerte entre las variables de

investigacion.

En alusion al objetivo 8 que determind la incidencia de las herramientas
informaticas en la calidad del servicio, decret6 que existe incidencia
significativa sobre la calidad de servicio en un 81.5%, precisando que la

incidencia es muy fuerte entre las variables de investigacion.

En referencia al objetivo 9 que establecid la incidencia de los certificados
y firmas digitales en la calidad del servicio, se demostrd que existe
significativa incidencia sobre la calidad de servicio en un 84.4%,
precisando que la incidencia entre las variables de investigacién es muy

fuerte.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dada la importancia de los resultados a los que se ha llegado, se formulan ciertas

recomendaciones para la entidad, con el fin de una nueva gestion organizativa

adecuada,

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

por lo cual, aportamos las siguientes propuestas:

A la Alta direccion de la entidad se recomienda la creacién de planes
administrativos para mejorar el nivel de atencion utilizando la informacién
ya disponible, esencialmente se sugeriré enfocarse en la gestion de los

documentos para corregir los déficits hallados en el estudio.

Se recomienda a la secretaria general de la entidad realizar
periddicamente un andlisis de contexto en la entidad, para confrontar con
los quiebres diagnosticados en la investigacion, con la intencion de

mejorar la eficiencia de los servidores en la atencion.

Se recomienda a la Oficina de Recursos Humanos mejorar las
inducciones dirigidas a los servidores de la entidad, debiendo incluirse
en el PDP - Plan de desarrollo del personal para reforzar las materias
débiles que presenta la institucion como; normativas, politicas y
objetivos, asi como también, los procedimientos documentados y
administrativos. Haciendo que se ejecute mas seguido las evaluaciones,
las mejoras contindas y ademas trabajar en las adaptaciones al cambio
en el personal de ser el caso, previa coordinaciones entre las areas de

recursos humanos y administracién documentaria.

A la entidad se le recomienda, facultar a la Oficina de Informatica y
Tecnologia, la realizaciéon de inspecciones inopinadas a los servidores
para verificar el buen uso técnico y juridico de los instrumentos
tecnologicos en referencia de las firmas digitales, asimismo, realizar
evaluaciones para comprobar la adecuada utilizacion de los sistemas
documentarios y que se cumpla la interoperabilidad entre las

instituciones publicas.
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Quinta:

Sexta:

Séptima:

Octava:

Se sugiere a la entidad encargar a la Oficina de Asesoria Juridica, y
oficina de Tramite documentario realizar la revision de las directivas
correspondientes en cuanto a los procedimientos que implique el

cumplimiento del DL 1310.

En concordancia con la recomendacion anterior, a la entidad se le
recomienda implementar lineamientos y procedimientos en la gestion
documental, lo cual permitan aplicar la interoperabilidad con otras

entidades publicas en favor de la ciudadania.

Se recomienda a la Alta direccién, encargar a la oficina de Tramite
Documentario y Recursos Humanos el desarrollo de talleres de
concientizaciébn sobre gestion de documentos, que motiven a los
empleados a adaptarse al cambio y trabajar para integrarse con nuevos

sistemas técnicos.

Se recomienda a la oficina de Recursos Humanos, considerar en los
perfiles de puestos labores el conocimiento comprobado del D. Leg.
1310 necesario para todas las areas de la entidad para futuras

convocatorias y nuevas contrataciones del personal.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Variable de Definicion Definicion Dimensién indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicion
Eies transversales - Analisis de contexto
J - Analisis de riesgos
- Equipo de trabajo
. : - Comunicacion
Mediante el Modelo de Gestion del cambio - Talleres/Capacitacion de
I T .7
sensibilizacion.
Gestion ~ Documental  se _ o - Politica/Obijetivos
identifica las dimensiones e Politica 'y objetivos 5 Lo
Es el medio que permite indicadores parala evaluacion documentales documentados
i e informe de las instituciones -
dlspor_ler de forma = Fu ; . ; Roles y - Competencias
organizada la Ppublicas, siendo: Ejes o )
- T Responsabilidades - Funciones
documentac|on que Soporta transversales, Gest|0n del Escala Nominal
Gestibn  a la informacién institucional cambio, Politica y objetivos  procedimientos - Procedimientos Si (1)
Documental detal manera, que se pueda documentales, Roles Yy formalizados administrativos No (0)

acceder para su uso en la
toma de decisiones y servir
como testimonio (LOpez,
2019).

responsabilidades,

procedimientos formalizados,
Lineamientos de gestion y
formalidad, Supervisién vy
evaluacion del desempefio,
Herramientas informaticas y
las firmas digitales.

Lineamientos de Gestion y
formalidad

Supervision y evaluacién
del desempefio

Herramientas informaticas

Certificados 'y  Firmas

digitales

- Evaluacion de riesgos
- Aplicaciones de gestion.

- Evaluacion del
desempefio.

- Mejora continua.

- Adaptacién de cambios

- Interoperabilidad

- Confidencialidad



Anexo 2: Matriz de Operacionalizacidn

Variable de Definicion

estudio conceptual

Definicion
operacional

Dimensién Indicadores

Escala de
medicién

Es un conjunto de estrategias
y practicas para organizar,
gestionar y mejorar todas las
actividades de la
organizacion (Valenzo et al.,
2019).

Calidad del
Servicio

La teoria de Parasuraman, B.
Zeithaml y L. Berry (1985,
1988), nos narra que la
eficacia, empatia, capacidad
de respuesta, accesibilidad y
tangibilidad son las
dimensiones de la calidad de
atencion.

- Brindar el servicio de forma
correcta

- Aplicar oportunamente los
procedimientos

- Obtener
efectivos.

Eficacia

servicios

- Profesionalismo

- Entender necesidades del

Empatia )
usuario

- Capacidad de ayudar

- Atender con prontitud

- Atender con exactitud y

Capacidad de respuesta sobre el servicio

- Periodo de tiempo con la
que se recibe un servicio

- Facilidad para acceder a
un servicio

- Servicios brindados a
través de distintos canales
de atencion

Accesibilidad

- ldentificar horarios de

atencion

- Apariencia de la
infraestructura

- Distribucién del lugar
Tangibilidad - Presentacion del personal
- Sefializacion
- Estado de
Técnicos

los Equipos

Siempre
(01)
Casi siempre
(02)

A veces
(03)
Casi nunca
(04)
Nunca
(05)



Anexo 3: Matriz de Consistencia

TITULO: INCIDENCIA DE LA GESTION DOCUMENTAL EN LA CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA ENTIDAD PUBLICA DE ATENCION AL CIUDADANO, LIMA - 2023.
AUTOR: Eliana Sissy Gonzales Challco
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Variable Independiente: GESTION DOCUMENTAL
¢Cudl es la incidencia de la gestién | Determinar la incidencia de la | La gestion documental incide -
documental en la calidad del servicio | gestion documental en la calidad del | significativamente en la calidad del Dimensiones Indicadores items Niveles o
en una entidad publica de atencién | servicio en una entidad pablica de | servicio en una entidad publica de rangos
al ciudadano? atencion al ciudadano. atencién al ciudadano. _ - Andlisis de contexto
Ejes transversales A . 1,2
. o . o . - Andlisis de riesgos
Problemas Especificos Objetivos Especificos: Hip6tesis Especificas:
PE1: ¢Cual es la incidencia que | OE1l: Determinar laincidenciade los | HEL: Los Ejes transversales - Equipo de trabajo
existe entre los Ejes transversales | Ejes transversales en la calidad del | inciden significativamente en la | gastign del cambio | Comunicacion o 3 27
en la calidad del servicio en una | servicio en una entidad publica de | calidad del servicio en una entidad - Talleres/Capacitacion '
entidad publica de atencién al | atencion al ciudadano. plblica de atencion al ciudadano. de sensibilizacion.
ciudadano? . . - Politica/Objetivos
OE2: Determinar la incidencia de la | HE2: La Gestion del cambio incide | Politicas y objetivos | 0 ioe 45
PE2: ¢Cual es la incidencia que | Gestion del cambio en la calidad del | significativamente en la calidad del | documental documentados. ‘
existe entre la Gestion del cambio en | servicio en una entidad publica de | servicio en una entidad publica de
la calidad del servicio en una entidad | atencién al ciudadano. atencion al ciudadano. Rolesy - Competencias 6.7 Deficiente
publica de atencién al ciudadano? responsabilidades | - Funciones ’ (0-9)
OE3: Determinar la incidencia de las | HE3: Las Politicas y objetivos
PE3: ¢(Cudl es la incidencia que | Politicas y objetivos documentales | documentales inciden | Procedimientos - Procedimientos 8 Moderado
existe entre las Politicas y objetivos | en la calidad del servicio en una | significativamente en la calidad del | formalizados administrativos (10-19)
documentales en la calidad del | entidad publica de atencion al | servicio en una entidad publica de [ . 9. 10 -
servicio en una entidad publica de | ciudadano. atencion al ciudadano. Llnegmlentos de - Evaluacion de riesgos 1i, 1é, g‘g'_ezné;e
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PE6: ¢Cual es la incidencia que
existe entre los Lineamientos de
gestion en la calidad del servicio en
una entidad publica de atencién al
ciudadano?

PE7: ¢Cual es la incidencia que
existe entre la Supervision y
evaluacion del desempefio en la
calidad del servicio en una entidad
publica de atencién al ciudadano?

PE8: ¢Cual es la incidencia que
existe entre las Herramientas
informaticas en la calidad del
servicio en una entidad publica de
atencion al ciudadano?

PE9: ¢Cual es la incidencia que
existe entre los Certificados y firmas
digitales en la calidad del servicio en
una entidad publica de atencién al
ciudadano?

en una entidad publica de atencion
al ciudadano.

OET7: Determinar la incidencia de la
Supervision 'y  evaluacion  del
desempefio en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencion
al ciudadano.

OES8: Determinar la incidencia de las
Herramientas informaticas en la
calidad del servicio en una entidad
publica de atencién al ciudadano.

OE9: Determinar la incidencia de los
Certificados y firmas digitales en la
calidad del servicio en una entidad
publica de atencion al ciudadano.

significativamente en la calidad del
servicio en una entidad publica de
atencion al ciudadano.

HE7: La Supervision y evaluacion
del desempefio incide
significativamente en la calidad del
servicio en una entidad publica de
atencion al ciudadano.

HES: Las Herramientas
informaticas inciden
significativamente en la calidad del
servicio en una entidad publica de
atencion al ciudadano.

HE9: Los Certificados y firmas
inciden significativamente en la
calidad del servicio en una entidad
publica de atencion al ciudadano.

-Brindar el servicio de
forma correcta
Eficacia ~Aplicar .op.ortunamente los | 1,2,3,4,
procedimientos 5
-Obtener servicios
efectivos.
-Profesionalismo
Empatia -Atendgr necesidades del 6.7.8
usuario
-Capacidad de ayudar
~Atender con prontitud
~Atender con exactitud y
Calidad de repuesta | sobre el servicio 9,10,
. . 11,12
-Periodo de tiempo con la
gue se recibe un servicio
-Facilidad para acceder a
un servicio
-Servicios brindados a
Accesibilidad través de  distintos | 13141
s 5,16
canales de atencion
-ldentificar  horarios de
atencion
-Apariencia de la
infraestructura
-Distribucion del lugar
Tangibilidad -Presentacion del personal 12’:;%’1
-Sefalizacién ’
rEstado de los Equipos
Técnicos

Deficiente
(0-6)

Moderado
(7-13)

Eficiente
(14-20)

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL




TIPO:
Basica

NIVEL.:
Correlacional causal

DISENO:
No experimental

METODO:
Hipotético-deductivo

ENFOQUE:
Cuantitativo

M= muestra

X= gestion documental

¥: calidad de atencion

r. correlacion causa - efecto

POBLACION:

La poblacién esta constituida por 82
servidores publicos del Area de
Atencién al ciudadano y Tramite
Documentario de wuna entidad
publica.

TIPO DE MUESTRA:
No probabilistica

MUESTREO:
Censal

TAMANO DE MUESTRA:
Constituido por 82 servidores de la
entidad.

VARIABLE 1: INCIDENCIA DE
LA GESTION DOCUMENTAL.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario de Gestion
documental

Autor:

Secretaria de Gobierno Digital
Afio:

2017

Forma de Administracion:
Directa

VARIABLE 2: CALIDAD DEL
SERVICIO.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Autor:
Diana Chirinos Terrazas

ARfo:
2019

Forma de Administracion:
Directa

DESCRIPTIVA:
Se utilizo el software SPSS 26 para las tablas y figuras estadisticas en la
presentacion de los resultados mediante dimensiones.

INFERENCIAL
Prueba hipétesis
Nivel de Significacion: p< 0.05

Regresion logistica ordinal




Anexo 4: Instrumentos

CUESTIONARIO DE GESTION DOCUMENTAL

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre la Gestion
documental. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que
mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas
buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

Sl
NO
Nro.
. PREGUNTAS Sl NO
ftem
1 ¢La entidad realiza el seguimiento y evaluacion de los dispositivos legales de
la gestion documental?
¢sLa entidad ha incluido en el Plan Operativo Institucional (POI) u otros
2 |documentos de gestion las actividades necesarias para implementar y
mantener los procesos de gestion documental?
3 ,Se cuenta con procedimientos documentados, politicas, directrices,
lineamientos que permitan gestionar el cambio en la entidad?
4 ¢sLa entidad cuenta con una politica de gestion documental aprobada,
documentada y comunicada?
5 |¢Laentidad cuenta con objetivos medibles de gestion documental?
6 ¢Se ha asignado a un funcionario responsable la gestion documental de la
entidad?
7 ¢Los servidores asignados a los procesos de gestion documental de la
entidad tienen conocimiento sobre sus funciones y responsabilidades?
¢La entidad ha considerado en el costo de los procedimientos administrativos
8 . -
del TUPA, el impacto de los procesos de gestion documental?
9 ¢sLa entidad cuenta con lineamientos que guien a los servidores en las
actividades relacionadas a la recepcién de documentos?
10 ¢ Estos lineamientos de recepcion de documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?
11 ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los servidores en las
actividades relacionadas a la emision de documentos?
12 ¢ Estos lineamientos de emision de documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?
13 ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los servidores en las
actividades relacionadas al archivo de documentos?




Nro.

item PREGUNTAS Sl NO
14 ¢ Estos lineamientos de archivo de documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?
15 ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los servidores en las
actividades relacionadas al despacho de documentos?
16 ¢ Estos lineamientos de despacho de documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?
17 ¢La entidad ha realizado alguna evaluacién del desempefio de su gestion
documental?
18 |¢Esta evaluacion se realiza de manera planificada y en periodos establecidos?
19 ¢Esta evaluacion estd alineada a los objetivos del proceso de gestion
documental 0 a los objetivos estratégicos de la entidad?
¢, Su sistema de gestion documental lo protege de riesgos o amenazas
20 |externas? ¢ Tiene identificado los riesgos y limitaciones de su sistema o de la
falta del mismo?
21 ¢,Cuenta con un Informe de Evaluaciéon de riesgos del sistema de gestion
documental?
¢ Las herramientas informaticas o aplicaciones de gestion documental utilizada
22 |por la entidad aseguran la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los
documentos?
23 ¢La entidad cuenta con herramientas informaticas o aplicaciones de gestién
documental que apoyen a la gestion documental?
24 ¢Las herramientas informéticas o aplicaciones de gestion documental incluyen
los procesos de la gestion documental?
o5 ¢La entidad hace uso de firmas y certificados digitales, autorizadas en el
marco de la IOFE, en sus procesos de gestion documental?
26 ¢ Se cuenta con procedimientos documentados que permitan gestionar la
innovacion y mejora continua en la entidad?
¢La entidad ha incluido en su Plan de Desarrollo de Personal (PdP)
27 |actividades de induccién y capacitacién que permitan mejorar el desempefio
de los servidores en relacion a la gestion documental?
o8 ¢cLas herramientas informaticas o aplicaciones de gestion documental

permiten a la entidad interoperar con otras entidades del Estado?

Gracias por completar el cuestionario.




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre la Gestion
documental. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que
mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas
buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
5 =| Siempre

4 =| Casi Siempre
3 =] Algunas Veces
2 =| Casi Nunca

1 =|Nunca

Mro. FREGUNTAS 1 2 3 4 5

El parsonal brinda un tratamiento
adecuado a la solicitud de los usuarios

5 Observa cooperacion entre las areas para
la solucidn de un problema

5 El tiempo empleado en la resolucion de
los expedientes es el adecuado

4 Se orienta correctamente al usuario

5 |Los procesos de tramite son eficientes

Durante la tramitacion del expediente, la
actitud del personal fue la adecuada

T El personal brinda calidez en su atencian

8 |El personal es cortes durante la atencién

El tiempo de espera para ser atendido por
2| personal es el adecuado

Considera oportuna la respuesta del
tramite

Considera que los responsables de las

11 |areas intervinientes informan dentro de los
plazos de entrega

El personal cuenta con los conocimientos
12 |necesarios para resclver &l problema
planteado por los usuarios

FPuede hacerse seguimiento del estado del
expediente a través de medios digitales.

10

13

Fuede obtenerse respuesta a través del

1 .
4 correo electronico

15 |Facil acceso para lectura del expediente

Facil acceso para entrevistarse con

18 alguna autoridad de la entidad

17 Los ambientes para la atencian al usuaric
son adecuados

18 |Los muebles de espera son comodos

19 [Los equipos tecnolbgicos son modernos

20 Se visualizan letreros para orientar al
usuario




Anexo 5:

Consentimiento informado

ﬁj UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Incidencia de la gestion documental en la calidad del
servicio en una entidad publica de atencién al ciudadano, Lima — 2023 Investigador

(@) (es)

: Eliana Sissy Gonzales Challco.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada Incidencia de la gestién
documental en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion al
ciudadano, Lima — 2023, cuyo objetivo es Determinar la incidencia de la gestion
documental en la calidad Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (colocar:

pre o

posgrado) de la carrera profesional de Gestién Publica o programa de

Posgrado, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Este, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

1.

Evidenciar la causa-efecto en el tema investigado con aras de mejorar las gestiones
documentales y la calidad del servicio en la entidad investigada.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizaré lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Incidencia de la gestion
documental en la calidad del servicio en una entidad publica de atencion al
ciudadano, Lima — 2023”.

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en el ambiente de interno o externo de la institucion
investigada. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran
anoénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. 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 alcanzaran a la institucion
al término de la investigacién. No recibira ninguin beneficio econémico ni de 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
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

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 sera usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a)
(es) Gonzales Challco, Eliana Sissy email: e.gonzalesch@hotmail.com y Docente
asesor Rivera Arellano, Edith Gissela email: erivera23@ucvvirtual.edu.pe

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

Nombre:Viapellidos i wrssmrmrrmmr s e e
FOONAY NOTAT s s s o S o s Y D T T S

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador 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.
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Cuestionario de Gestion Documental

Estimado Servidor:
Valoraré su participacion y atencion para responder a las siguientes interrogantes que
serviran para el desarrolio de la tesis investigacion denominada: Incidencia de Ia gestion
documental en |a calidad del servicio en una
entidad publica de

atencion al ciudadano, Lima - 2023

elsi.gonzales.ch@gmail.com Cambiar cuenta

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electrénico *

Registrar elsi.gonzales.ch@gmail.com como el correo electronico que se incluira en mi

respuesta

Tomando ello en consideracion, OTORGO MI CONSENTIMIENTO *

——
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Anexo 6: Validez

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de situacion
actual de la gestion documental”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X)

Area de formacion académica:

Clinica () Social () Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Educacidn; Ciencias Sociales; Docente de posgrado;
Investigadora RENACYT; Redaccién de articulos cientificos

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 afos () Més de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion, construccion de
instrumentos.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de situacion actual de la gestion documental

Autor(es)

Secretaria de Gobierno Digital

Procedencia:

Lima, Pert 2017

Administracion:

Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Adultos servidores de la entidad

Significacion:

El instrumento de la gestion documental esta compuesto de
nueve dimensione y sus correspondientes subescalas: 1.
Ejes transversales; Subescalas (a) Analisis de contexto (AC),
(b) Analisis de riesgos (AR.) 2. Gestion del cambio;
Subescalas; (a) Equipo de trabajo (ET), (b) Comunicacion
(CO), (c) Talleres/Capacitacion de sensibilizacion (CS); 3.
Politicas y objetivos documentales; Subescalas; (a) Politica
Objetivos (PO), (b) Procedimientos documentados (PD); 4.
Roles y responsabilidades; Subescalas: (a) Competencias
(C0O), (b) Funciones (FU), 5. Procedimientos formalizados;
Subescala; (a) Procedimientos administrativos (PA), 6.
Lineamientos de Gestion y formalidad; Subescalas: (a)
Evaluacion de riesgos (ER), (b) Aplicaciones de gestion (AG).




7. Supervision y evaluacion del desempefio; Subescalas; (a)
Evaluacién del desempefio (ED), (b) Mejora continua (MC),
(c) Adaptacion cambios (AC) 8. Herramientas informaticas;
Subescala; (a) Interoperabilidad (1) 9. Certificados y Firmas
digitales, Subescala; (a) Confidencialidad. Cuenta con 28
items con escala nominal, con dos opciones de respuestas:
Si=1; No=0. Tiene como objetivo determinar la incidencia de
la gestion documental en la calidad del servicio en una
entidad publica de atencion al ciudadano.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimensién

Subescala

Definiciéon

Gestion documental:
es definido como una

adecuada forma de
administrar, preservar y
brindar el acceso de

informacion a las
organizaciones.

Asimismo, se ha
convertido de vital
importancia debido a
las grandes cantidades
de documentos que
manejan las
instituciones. Por o
cual, el autor también
define el sistema de
gestién documental,
COMO un mejor proceso

para ordenar los
documentos e
imagenes digitales y
haciendo que se
centralice en un mismo
sistema donde los
empleados puedan

acceder de forma
rapida y sencilla a la
informacién de la
organizacion.  (Quiroz
Nufez, 2019)

Ejes transversales:
refiere a garantizar el
desempefio riguroso en
los requisitos legales y en
las directrices
administrativas de la
gestion de documentos,
asi como evaluar los
entornos  internos y
externos de la institucion,
asi como también los
métodos, herramientas y
procedimientos de
gestion de riesgos
utilizados por el sistema
de gestion de la
seguridad de la
informacién y cumplir la
normativa de las politicas
estatales  relacionadas
con la gestion de
documentos (SGD PCM,
2017)

Andlisis de contexto

(AC).

Permite entre otras cosas Alinear
las capacidades internas con el
contexto externo y con los objetivos
estratégicos. (Leandro Del Regno,
2012).

Analisis de riesgos

(AR)

Es una herramienta muy
importante para la investigacion y
sistematizacion del ordenamiento
de datos vitales (Jesus Martinez
Ponce de Le6n, 1995)

Gestion del cambio:
involucra la colaboracién
interinstitucional en todos
sus niveles, la creacion
de un equipo de trabajo
para esta dimension
debido que es un proceso
de mejora para gestionar
del cambio y se debe
impartir cursos referidos a
la gestion de documentos
descartar la resistencia al
cambio (SGD PCM,
2017).

Equipo de trabajo

(ET)

Un equipo de trabajo es un grupo
humano, pero no cualquier grupo.
En ocasiones, los individuos
utilizan los grupos para lograr fines
personales o para protegerse
mutuamente. Cuando se encuentra
un colectivo humano que combina
una alta moral, efectividad en las
tareas y una clara relevancia para
la organizacion, se estd en
presencia de un equipo. Gomez
Mujica, Aleida & Acosta Rodriguez,
Heriberto. (2003)




Comunicacion (C)

Esta nocion tiene un marcado
caracter informacional, ya que es
una perspectiva en la que se busca
informar al personal de las noticias
que suceden en la empresa, la
Comunicacioén Interna es contar a
la Organizacion lo que Ila
Organizacion esta haciendo. Paul
Capriotti (1998)

Talleres/Capacitacion
de sensibilizacién
(CS)

Concienciacion e influencia sobre
una persona para que recapacite y
perciba el valor o la importancia de
algo (Garcia Machuca, 2021)

Politicas y objetivos de
la gestién documental
es el proposito de
proteger la integridad del
documento durante todo
su ciclo de vida, las
politicas se componen de
principios o directrices
gue se basan en una
sélida comprension del
contexto y estan
relacionadas con los
objetivos estratégicos de
la institucion, tal y como
figuran en su Plan
Estratégico Institucional -
PEI. Ademés de ser muy
detallados, alcanzables,
cuantificables y limitados
en el tiempo, los objetivos
deben ser realistas. (SGD
PCM, 2017).

Politica Objetivos
(PO)

Corresponde a la accién y flujos de
informacién relacionados con un
objetivo publico definido en forma
democratica (Lahera Eugenio,
2002).

Procedimientos
documentados (PD)

Procesos seleccionados para la
documentacion, documentos
regulatorios  del proceso vy
resultados de la matriz de impacto
proceso-objetivo y resultados de
las técnicas aplicadas ()

Roles y
responsabilidades se
convierten en
documentos de uso
interno que rigen los
procedimientos de

gestion de documentos
de la institucién, quienes

a su vez son
responsables de
mantener, establecer,

revisar y hacer que los
funcionarios, segun su

Competencias (CO)

La competencia laboral es la

capacidad del trabajador para
utilizar el conjunto de
conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes y valores,

desarrollados a través de los
procesos educacionales y la
experiencia laboral, para la
identificacion y solucion de los
problemas que enfrenta en su
desempefio en un area
determinada de trabajo (Véliz
Martinez,2016)




competencia,
mantengan, establezcan,
revisen constantemente
las normas de formalidad
vigentes (SGD PCM,
2017).

Funciones (F)

Tarea que corresponde realizar a
una instituciéon o entidad, o a sus
organos o personas (RAE, 2023).

Procedimientos
formalizados que cada

organizacion debe
considerar como
afectaran sus acciones a
los procesos
administrativos y a los
servicios ofrecidos.

Asimismo, las entidades
deben asegurarse que los
procedimientos de la
recepcion, la emision, el
archivo y el despacho se
tengan en cuenta a la
hora de desarrollar y
actualizar los
procedimientos, de modo
que puedan relacionarse
adecuadamente con el
coste del procedimiento
(SGD PCM, 2017).

Procedimientos
administrativos (PA)

Es verse como una herramienta o
un mecanismo que permite a la
autoridad administrativa recabar
informacién  respecto a la
existencia, alcance, naturaleza y
caracteristicas de una determinada
situacion para alcanzar la decisién
que mejor satisfaga el interés
publico, ajustandose al
ordenamiento juridico (Loo, 2017).

Lineamientos de
gestion y formalidad
que regulan la

administracion en los
documentos dentro la
entidad de acuerdo con
su naturaleza. Se
denominan normas de
gestiéon y formalidad. Los
funcionarios y
trabajadores son los

encargados de crear,
mantener, revisar y
actualizar las normas de
gestion y formalidad

vigentes de acuerdo con

Evaluacién de
riesgos (ER)

La evaluacion de riesgos es el
proceso de comparar el riesgo
estimado con un criterio
preestablecido para determinar su
importancia. El riesgo se expresa
en términos que combinen la
probabilidad con las
consecuencias de un evento no

deseado. (www.gub.uy.,2023).




su competencia. Estas
recomendaciones
también se centran en la
comunicacién interna
mediante documentos
escritos o electrénicos,
respetando el concepto
de legalidad y las normas
establecidas en los
reglamentos (SGD PCM,
2017)

Aplicaciones de
gestion. (AG)

Es la aplicacion de cualquier teoria,
técnica o enfoque de un estudio
detallado del contexto en el que
debe aplicarse, conociendo sus
puntos de contacto y diferencias,
para no provocar distorsiones en el
sistema. (Dante, G. P. 2003).

Supervision y
evaluacion del
desempefio, refiere a la
productividad de los
encargados en el modelo
de gestion documental,
deben evaluarse y
seguirse

para poder llevar a cabo
la revision a intervalos
predeterminados y utilizar
las conclusiones para
decidir si es necesario
adoptar nuevas medidas.
Las conclusiones de la
revisién deben permitirle
decidir si necesita dar
pasos hacia la innovacién
o la mejora continua
(SGD PCM, 2017).

Evaluacion del
desempefio.

Se define desempefio como
“aquellas acciones o]
comportamientos observados en
los empleados que son relevantes
para los objetivos de Ia
organizacion (Anna Pérez, 2009).

Mejora continua

Actividad que se realiza de manera
recurrente y que tiene por finalidad
mejorar el desempefio de los
elementos ya existentes con un
bajo impacto en el modelo. (SGD,
2017)

Adaptacion cambios

El proceso de cambio abarca todas
las actividades dirigidas a ayudar a
la organizacion para que adopte
exitosamente nuevas actitudes,
tecnologias, formas de hacer
negocios y formas de relacionarse
con el equipo de trabajo (Javier
Torres, 2014).

Herramientas

informéticas, describe
las tecnologias de
procesos documentales
que se debe tener para

que los documentos
electrénicos puedan
interactuar entre las
diferentes entidades
publicas.

Interoperabilidad

Es la habilidad de dos o mas
sistemas, redes de comunicacion,
aplicaciones o componentes para
intercambiar  informacion  entre
ellos y para usar la informacion que
ha sido intercambiada (Séanchez
Claudia, 2019).

Certificados y firmas
digitales, refiere a la
exigencia  sobre las
autoridades y al personal
de la institucion a que
firmen digitalmente todos
los documentos oficiales
creados

electrénicamente, las
firmas y certificaciones
digitales pretenden
garantizar que el modelo

Confidencialidad

Se refiere al manejo de datos,
documentos, u otras informaciones
gue se encarga a otra persona, de
los que se dispone bajo Ila
condicion de que no se difundan
(Tapia Gregorio, 2021).




de

técnica
validos"

gestion de
documentos
"esquemas

documentos electrénicos
y legalmente

(SGD PCM, 2017).

desarrolle
de

Cero Papel

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el “Cuestionario de situacion actual de la gestion documental”.

Elaborado por la Secretaria de Gobierno Digital en el Perd en el afio 2017. De acuerdo  con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro
El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
CLARIDAD 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras

El item se comprende
facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas.

de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion légica con

la dimension o indicador que
estd midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién Idgica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esté relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimensién.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

1. No cumple con el criterio (1)




2. Bajo Nivel (2)

3. Moderado nivel (3)

4. Alto nivel (4)

Dimensiones del instrumento:

* Primera dimension: Ejes transversales
» Objetivos de la Dimension: Medir el contexto externo e interno de la entidad publica.

Subescalas

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Andlisis de

contexto

(AC)

La entidad realiza el seguimiento y evaluacién de los
dispositivos legales de la gestion documental

Andlisis de

riesgos

(AR)

¢La entidad ha incluido en el Plan Operativo
Institucional (POI) u otros documentos de gestion las
actividades necesarias para implementar y mantener
los procesos de gestion documental?

¢ Segunda dimensién: Gestion del Cambio
* Objetivos de la Dimension: Medir la a implementacién y mantenimiento de la gestion documental

con los servidores de la entidad publica.

%) © o] .
o o 3} IS Observaciones/
o P © c c
Q Item il o <
S 8 g ] Recomendaciones
> (@] o o)
N 15} (14
3. ¢Se cuenta con procedimientos documentados, 4 4 4
politicas, directrices, lineamientos que permitan
gestionar el cambio en la entidad?
4. ¢La entidad ha incluido en su Plan de Desarrollo de
Personal (PdP) actividades de induccién y capacitacion 4 4 4
que permitan mejorar el desempefio de los servidores
en relacion a la gestion documental?

Tercera dimension: Politicas y objetivos documental

Objetivos de la Dimension: Medir la regulacion de la gestién documental vinculada a los objetivos de

la entidad publica.

Subescalas

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones




8 § 5. ¢La_§ntidad cuenta con una politica de 4 4 4
s B gestion documental aprobada,
a 35 documentada y comunicada?

6. ¢La entidad cuenta con objetivos medibles 4 4 4

de gestion documental?

Procedimientos
Documentados

e Cuarta dimension: Roles y responsabilidades
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de responsabilidades de la Direccién y responsabilidades
operacionales de la entidad publica.

) . < .
o i o o Observaciones/
© ; < s c
2 Item = o I
2 8 g 3 Recomendaciones
> ]
@ © 3 x
3
§ — 7. ¢Se ha asignado a un funcionario 4 4 4
‘38 responsable la gestion documental de la
= entidad?
[e]
o
8 8. ¢Los servidores asignados a los procesos
§5 de gestion documental de la entidad tienen 4 4 4
§ L conocimiento sobre sus funciones 'y
o responsabilidades?

e Quinta dimensidn: Procedimientos formalizados
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de formulacion y actualizacion de los procedimientos en la
entidad publica.

Observaciones/

item
Recomendaciones

Subescalas
Claridad
Coherencia
Relevancia

Procedimientos
administrativos

9. ¢La entidad ha considerado en el costo de los
procedimientos administrativos del TUPA, el 4 4 4
impacto de los procesos de gestidon
documental?

=i W\

e Sexta dimension: Lineamientos de Gestion y formalidad
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de Los lineamientos de gestién y formalidad de los
documentos internos de la entidad publica.

Observaciones/

ftem
Recomendaciones

Claridad

Coherencia
Relevancia

Subescalas




10. ¢La entidad cuenta con lineamientos que
guien a los servidores en las actividades
relacionadas a la recepcién de documentos?

11. ;Estos lineamientos de recepcion de
documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?

12. ¢La entidad cuenta con lineamientos que
guien a los servidores en las actividades
relacionadas a la emision de documentos?

13. ¢(Estos lineamientos de emisiébn de
documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?

Evaluacion de riesgos

14. ¢La entidad cuenta con lineamientos que
guien a los servidores en las actividades
relacionadas al archivo de documentos?

15. ¢Estos lineamientos de archivo de
documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?

16. ¢La entidad cuenta con lineamientos que
guien a los servidores en las actividades
relacionadas al despacho de documentos?

17. ¢Estos lineamientos de despacho de
documentos se encuentran descritos en
documentos normativos?

Aplicaciones de gestién.

e  Séptima dimensién: Supervision y evaluacion del desempefio
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de grado de cumplimiento de sus objetivos en la entidad

publica.
9 8 < .
) ° o 3] Observaciones/
< . © c c
2 Item ke o m
2 3 g 3 Recomendaciones
=} O o ©
) O 14
o . . .
o 2 | 18. ¢Laentidad harealizado alguna evaluacion del 4 4 4
S g desempefio de su gestion documental?
g €
=
S R 19. ¢(Esta evaluacion se realiza de manera 4 4 4
w planificada y en periodos establecidos?
20. ¢ Esta evaluacion esta alineada a los objetivos 4 4 4

del proceso de gestibn documental o a los
objetivos estratégicos de la entidad?

21. ¢Su sistema de gestiébn documental lo protege
de riesgos 0 amenazas externas? ¢Tiene 4 4 4
identificado los riesgos y limitaciones de su
sistema o de la falta del mismo?

22. ¢Se cuenta con procedimientos
documentados que permitan gestionar la
innovacién y mejora continua en la entidad?

Mejora continua

23. ¢Cuenta con un Informe de Evaluaciéon de 4 4 4
riesgos del sistema de gestion documental?

24. ¢Las herramientas informaticas o aplicaciones
de gestion documental utilizada por la entidad 4 4 4
aseguran la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los documentos?

Adaptacion
cambios

e Octava dimension: Herramientas informaticas
Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de interoperabilidad de la entidad publica con las diferentes
aplicaciones de las entidades de la Administraciéon Publica.
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= 25. ¢La entidad cuenta con herramientas

© informaticas o aplicaciones de gestion 4 4 4

g documental que apoyen a la gestion

= documental?

I

£

2 0 26. ¢Las herramientas informaticas o aplicaciones 4 4 4

= de gestién documental incluyen los procesos

“é T - de la gestion documental?

S3q

T = . . L . .

8 E Y 27. ¢Las herramientas informaticas o aplicaciones 4 4 4

° 5 de gestion documental permiten a la entidad

a® interoperar con otras entidades del Estado?

Novena dimension: Certificados y Firmas digitales
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de uso de documento electrénico en la entidad publica.

Observaciones/
Item
Recomendaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

28. ¢La entidad hace uso de firmas y certificados
digitales, autorizadas en el marco de la IOFE,
en sus procesos de gestion documental?

Confidencialidad |Subescalas

[ T~ . f_/',.\
(if/!d st ef;"'}.{f Gof

FIRMA
Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

N° DNI: 09333287
Investigadora RENACYT
Cédigo: P0128932

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan
gue no existe un consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango
de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).Ver :
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de calidad
de atencién”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social () Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Educacion; Ciencias Sociales; Docente de posgrado;
Investigadora RENACYT; Redaccioén de articulos cientificos

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion, construccion de
instrumentos.

7. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de calidad de atencion

Autor(es)

Chirinos Terrazas, Diana

Procedencia:

Lima, Pert 2019

Administracion:

Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Adultos servidores de la entidad

Significacion:

El instrumento de la calidad de servicio estd compuesto de
cinco dimensiones y sus correspondientes subescalas:
1.Eficacia; Subescalas Brindar el servicio de forma correcta,
2.Empatia; Subescalas; Capacidad de ayudar 3.Capacidad
de respuesta; Subescalas; Responder con prontitud 4.
Accesibilidad; Subescalas: Facilidad para acceder a los
servicios brindados a través de distintos canales de atencion
5. Tangibilidad; Subescala; Apariencia de la infraestructura.
Cuenta con 20 items con escala ordinal, con cinco opciones
de respuestas: Siempre=1; Casi siempre=2, A veces=3, Casi
nunca=4, y Nunca=5. Tiene como objetivo determinar la
incidencia de la gestion documental en la calidad del servicio
en una entidad publica de atencién al ciudadano.




9. Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimensioén

Subescala

Definicién

Calidad de Atencién:

Implica comprender la
relacion entre la calidad
observada y la
satisfacciéon del usuario;
la calidad del servicio
tiene un efecto de
satisfaccion,
consecuentemente se
desprende el factor de
opinibn que se tiene
sobre la entidad.
(Martinez y Martinez,
2009)

Eficacia: se refiere a la
habilidad que se tiene
para  desarrollar  un
servicio de forma
eficiente; en otras
palabras, se refiere a la
habilidad de la entidad
ofrecer un servicio o bien
de forma correcta. Ganga
et al. (2019).

Brindar el servicio de
forma correcta

Es lo que va ligado a elementos
tangibles, al cumplimiento de
promesa, la actitud de servicio, la
competencia del personal y la
empatia.

Empatia: sefiala que es
una habilidad principal
para entender e iniciar
sincronizaciones con las
realidades de las
personas Rivero (2019).

Capacidad de ayudar

Generosidad con los demaés,
capacidad de trabajar en grupo y
de ayudar a los componentes de un
equipo y de dedicar tiempo a los
demas si lo necesitan (Jesus Gil-
GOmez,2014)

Capacidad de | Responder con Tiempo en que se elabora el
respuesta: se definen | prontitud proceso de atencién, consolidacién
como la capacidad de e integracién del sistema de
responder con prontitud, gestion documental (Lesly Crispin,
exactitud y perspicacia 2020).

sobre el servicio o bien

que necesitan los

usuarios. Para Ganga et

al. (2019).

Accesibilidad: Facilidad para | Es la accién que demanda del

Se tiene en cuenta, como
la infraestructura integral
donde se entregue o
brinde el servicio o bien,
contar con  servicios
basicos adecuados para
cada canal de atencién,
identificar  horarios vy
medios de atencién que le
permita a la persona
transmitir sus consultas y
ejecucion del servicio.
Ganga et al. (2019).

acceder a los
servicios brindados a
través de distintos
canales de atencion

mercado contemporaneo en busca
rapidez y facilidad (Diaz y Rios,
2011).

Tangibilidad: es la

apariencia de la
infraestructura,

distribucion  del lugar,
presentacion del
personal, sefializacion,

estado de los equipos
tecnologico y materiales;
son elementos que crean
expectativas en  los
usuarios para Ganga et
al. (2019).

Apariencia de la
infraestructura

Son los conjuntos de
equipamientos a través de los
cuales se prestan los servicios

(Duhau, E. 2001).




10. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el “Cuestionario de Calidad de servicio”. Elaborado por la Chirinos
Terrazas, Diana en el Peru en el afio 2019. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segln corresponda

El item se comprende
facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro
El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
CLARIDAD 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras

de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica 'y
sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion l6gica con

la dimension o indicador que
esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién Idgica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4., Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra estéa relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

1. No cumple con el criterio (1)

2. Bajo Nivel (2)

3. Moderado nivel (3)

4. Alto nivel (4)




Dimensiones del instrumento:

 Primera dimension: Eficacia
e Objetivos de la Dimension: Medir el grado del alcance de los resultados alcanzados en los
servidores de la entidad publica.

o < .
; 3 Q o Observaciones/
Subescalas Item =] o 3
K g 3 Recomendaciones
O o [}
o x
Brindar  servicio | 59 E| personal brinda un tratamiento | 4 4 4
de forma correcta. adecuado a la solicitud de los usuarios
30. Observa cooperacion entre las areas 4 4 4
S para la solucion de un problema
Aplicacion
oportuna de los | 31. El tiempo empleado en la resolucién de | 4 4 4
procedimientos. los expedientes es el adecuado
: : 4 4 4
32. Se orienta correctamente al usuario
Conseguir
servicios 33. L de trami fici 4 4 4
efectivos . Los procesos de tramite son eficientes

¢ Segunda dimensién: Empatia
* Objetivos de la Dimensién: Medir las intenciones y emociones que le dan de los servidores de la
entidad publica.

< ©
) o g o Observaciones/
Subescalas Item ] o g
8 2 & Recomendaciones
(@) ) ©
o [vd
Profesionalismo | 34 pyrante la tramitacién del expediente, 4 4 4
la actitud del personal fue la adecuada
35. El personal brinda calidez en su
Comprender pers 4 4 4
. atencion
necesidades del
usuario
36. El personal es cortes durante la 4 4 4
. ncién
Capacidad de atencio
ayudar




e Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
e Objetivos de la Dimensién: Medir cuanto tiempo se tiene que esperar para ser atendidos por
lo servidores de una entidad publica.

< < .
i 3 e ‘© Observaciones/
}Subescalas Iltem o o 8
K g 3 Recomendaciones
O o (7]
) x
Responder con . .
prontitud 37. Eltiempo de espera para ser atendido por 4 4 4
el personal es el adecuado
38. Considera oportuna la respuesta del 4 4 4
Responder  con tramite
exactitud y _
perspicacia sobre | 39. Considera que los responsables de las 4 4 4
el servicio. areas intervinientes informan dentro de
los plazos de entrega
Periodo de | 40. El personal cuenta con los conocimientos 4 4 4
tiempo con la que necesarios para resolver el problema
se recibe un planteado por los usuarios
serviclo.

e Cuarta dimension: Accesibilidad

e Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de uso de herramientas y facilidad en la entidad

publica.
8 © .
i 3 o © Observaciones/
Subescalas ftem = ] g
3 g 3 Recomendaciones
O o 7]
O x
Facilidad para | 41. Puede hacerse seguimiento del estado 4 4 4
acceder a un del expediente a través de medios
servicio digitales
42. Puede obtenerse respuesta a través del 4 4 4
correo electrénico
Servicios
brindados a Waves | 43 £4i| acceso para lectura del expediente | 4 4 4
de distintos
canales de
atencion.
44. Facil acceso para entrevistarse con 4 4 4
" . alguna autoridad de la entidad.
Identificar horarios
de atencion.




¢ Quinta dimension: Tangibilidad
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de percepcion de los servidores para la atencion
al ciudadano en la entidad publica.

< © .
) 3 Q o Observaciones/
Subescalas Item o o g
S o > Recomendaciones
— e —_—
O o 7]
o o
Apariencia de 1a | 45 | o5 ambientes para la atencién al | 4 4 4
infraestructura. usuario son adecuados
. 4 4 4
o 46. Los muebles de espera son comodos
Distribucion  del
lugar. 4 4 4
47. Los equipos tecnoldgicos son modernos
Presentacion del
personal.
Senalizacion. 48. Se visualizan letreros para orientar al | 4 4 4
usuario
Estado de los
Equipos
Técnicos

. .-.._,' g ] i ‘”/'/_\
d’fjrz neta Efr-ft""/.{f Gaofpr.

FIRMA
Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

N° DNI: 09333287
Investigadora RENACYT
Cdodigo: P0128932

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan
que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango
de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).Ver :
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



Anexo 7: Confiabilidad de Instrumentos

KR-20 PARA VARIABLE DE GESTION DOCUMENTAL

VARIABLE: INCIDENCIA EN LA GESTION DOCUMENTAL

N° | PL| P2 | P3| P4 |P5 |P6 | P7 | PB | P9 |PLO|PIL|P12|P13 (P14 (P15 |PI6 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | |Ptotal
1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 1 13
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
3 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 18
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 22
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
7 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 27
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 27
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 24
p 10|08 |0%|09|08|09|10|10|0%|09|0%|09|05|09|0%|03| 05|08 (08|08 |0B|09|10)10|0%|09]|09]|09]||w 19.2
g{i-pj 00|01l |0l ol o2 |0l |00 |00|0l|ol|ol|ol|odfolfolfol|ol|02|02]|0ljoz|ol|oofoofolfol|0l]0l
p*q | 0.00| 0.06 | 0.12 | 0.06 | 0.16 | 0.06 | 0.00 | 0.00 | 0.06 | 0.06 | 0.06 | 0.12 | 0.06 | 0.06 | 0.06 | 0.06 | 0.12 | 0.16 | 0.16 | 0.06 | 0.16 | 0.06 | 0.00 [ 0.00| 0.12 | 0.12 | 0.12 | 0.06 214
KR-20=(-F ys(1-ZP4, k 28
k-1 Vt k-1 27
« KR-20 = Cocficiente de Confiabilidad (Kuder-Richardson) ‘_",p*q 2.14
N '\.:I-II‘IEI'\\ total items en el instrumento. Vit 19182222
« Vi Viarianza total
* Sp.q = Sumatoria de la za de los items
« p=TRC/N Total de Fespuestas Correctas (TRC) entr
Miimero de sujetos participantes (N)
s g=l-p
ALFA DE CROBANCH PARA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
Calidad del servicio en una entidad publica
Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4 Dimension 5 TDTALI
lem 1 | Mem 2 | tem 3 [ltemd | tem5 [ Item 6 | ltem T | Item & | Item 3 | ltem 10 | Item 11 (Item 12 | Iem 13 | Rem 14 | Item 15 | tem 16 | Item 1T (Item 18 | tem 19 | tem 20
1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 37
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20
3 3 3 1 2 2 3 2 1 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 1 43
4 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 27
5 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 H
8 [3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 4z
.:Dl: 7 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 H
E 8 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 45
8 9 F3 1 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 1 1 1 F3 F3 F3 1 1 33
E 10 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 45
1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 42
12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 38
13 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 F3 2 10
14 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 36
15 2 2 1 2 3 3 1 2 2 2 1 1 2 2 3 3 3 2 2 4
0.238 | 0.638 | 0.352 | 0.267 | 0.314 0410 0.552 0410 0.267 | 0.267 | 0.352 | 0.410 | 0400 | 0352 | 0.352 | D.552 0.552 0.352 | 0124 0.257 47.2
. K INGFEEDSEIELE:I#%MEFED 5
K Z S SUNA DE YARIANZAS INDIYMIDUALES, 5581
= ] — 2= YARIBMZE TOTAL 47.210
K -1 S
K: ndmero de itemes
Si: varianza de cada item
ALF2 DE CROMEACH 0.945

ianza de la suma de todos los iteme:




Anexo 8: Ranking de posiciones por pais

RANKING DE POSICIONES POR PAIS

Colombia

Uruguay Chile Peri México

Argentina === Brasil

2012 2014 2016 2018 2020 2022

Nota. Posiciones por pais sobre el indice de Desarrollo de Gobierno Digital (EGDI).
Tomada de Reportes de Indicadores Internacionales [Imagen], Plataforma — GOB.PE,
2023, (https://indicadores.digital.gob.pe/).

Anexo 9: Reporte de avances de gobiernos regionales

P
}*‘ﬁ q Db.pE Reporte de avances en goblemo y transformacidn digital

Gestion Documental Digital

Selecciona el nivel de gobierna:

[Lonoce los resultades conseguidos Gobiernos Reglonales

Entidades que desplegaron ¢l Modelo de

Dispane de una Mesa de Partes Digital Gestién Do al

96% 100%

Nota. Resultados sobre avances a nivel de gobiernos regionales sobre transformacion
digital en base a la gestion documental. Tomada de Reporte en avances de gobierno
[Imagen], Plataforma — GOB.PE, 2023, (https://indicadores.digital.gob.pe/).



Anexo 10: Reporte de avances de gobiernos locales

gﬂb.pl! Reporie de svances en goblemo y transformacidn digital

Gestion Documental Digital
Selecclona ¢l nivel de goblema:

i 9 . s
Conoce bos resultados con SEQUIIDS Cobisrnos Locales

Entidades que desplegaron el Modelo de
Gestidn Documental

\

25% 12%

Dispone de una Mesa de Partes Digital

Nota. Resultados sobre avances a nivel de gobiernos locales sobre transformacion digital
en base a la gestion documental. Tomada de Reporte en avances de gobierno [Imagen],
Plataforma — GOB.PE, 2023, (https://indicadores.digital.gob.pe/).





