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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como objetivo, determinar la relación entre la gestión 

del trámite documentario y la imagen institucional en la Unidad de Gestión 

Educativa Local San Martin, 2023. El tipo básico, no experimental, descriptivo 

correlacional, la población fueron 120 servidores y la muestra fueron 92, se 

realizaron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios. Los resultados 

fueron, el nivel de las dimensiones de la gestión documental, incorporación 

regular 68%, registro 63%, clasificación 59%, almacenamiento 66%, acceso 

65%, trazabilidad 60% y disposición es malo 100%. El nivel de las 

dimensiones de la imagen institucional, imagen esencial regular 52%, imagen 

contextual 63%, imagen factual 59% y la imagen conceptual 61%. La relación 

entre la gestión del trámite documental y las dimensiones de la imagen 

institucional; imagen esencial tiene un r=0.551 y sig.=0.000, imagen 

contextual r=0.497 y sig.=0.000, imagen factual r=0.439 y sig.=0.000 y la 

imagen conceptual r=0.528 y sig.=0.000. La principal conclusión fue, existe 

relación entre la gestión del trámite documental y la imagen institucional en la 

UGEL San Martín, con un Rho de Spearman de Rho de Spearman de 0.667 

y un sig.=0.000, correlación positiva moderada y significativa. 

Palabras clave: Gestión documental, imagen institucional, trazabilidad, 

disposición. 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to determine the relationship between the 

management of the documentary process and the institutional image in the 

San Martin Local Educational Management Unit, 2023. The basic type, non-

experimental, descriptive correlational, the population was 120 servers and the 

sample were 92, surveys were carried out and two questionnaires were used 

as instruments. The results were, the level of the dimensions of document 

management, regular incorporation 68%, registration 63%, classification 59%, 

storage 66%, access 65%, traceability 60% and poor disposal 100%. The level 

of the dimensions of the institutional image, regular essential image 52%, 

contextual image 63%, factual image 59% and conceptual image 61%. The 

relationship between the management of documentary processing and the 

dimensions of the institutional image; essential image has r=0.551 and 

sig.=0.000, contextual image r=0.497 and sig.=0.000, factual image r=0.439 

and sig.=0.000 and conceptual image r=0.528 and sig.=0.000. The main 

conclusion was, there is a relationship between the management of the 

documentary process and the institutional image at UGEL San Martín, with a 

Spearman's Rho of Spearman's Rho of 0.667 and a sig.=0.000, moderate and 

significant positive correlation. 

Keywords: Document management, institutional image, traceability, 

disposition 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el ámbito global, las instituciones públicas a menudo enfrentan problemas 

de imagen, credibilidad y confianza. En particular, los índices muestran que, 

en Latinoamérica, en 75% desconfía de sus entidades gubernamentales, 

aunque el propósito de estas instituciones es servir al público, a menudo se 

ven empañadas por escándalos de corrupción y falta de transparencia, lo que 

incrementa la distancia entre las instituciones y la ciudadanía (Cooperación 

Internacional para el Desarrollo, 2019). Este fenómeno no es exclusivo de 

países emergentes; en el caso de España de acuerdo al informe Government 

at a Glance 2023 los indicadores de imagen y confianza en las instituciones 

públicas y la satisfacción con sus servicios, incluyendo los trámites 

burocráticos el 33% de ciudadanos se mostraron insatisfechos, con las 

funciones de las instituciones de salud, 36% con las instituciones del sistema 

educativo y 39% descontentos con los servicios administrativos (OECD, 2023) 

Asimismo, los principales problemas para realizar los trámites documentarios 

y su gestión en general que afecta a los usuarios, como hacer fila, esperar en 

mesa de partes, llenar formularios o incluso a través del aprendizaje para el 

uso de la web puede llegar a ser muy engorroso, los datos muestran que en 

Bolivia toma un 11,3 horas completar un trámite, en Perú es de 8,6 horas, 

Colombia 7,4 horas, México con 6,9 horas, Brasil 5,5 horas, Argentina 4,8 

horas, en total en Latinoamérica se tiene un promedio de 5,3 horas para que 

los ciudadanos puedan completar un solo trámite. La complejidad de estos 

procesos no solo son grabes por la cantidad de tiempo requerido sino también 

por la cantidad de oficinas, que se encuentran en diferentes ubicaciones, para 

realizar el mismo trámite, los múltiples requisitos y la falta de claridad con 

respecto a la información hace que las personas, no tengan confianza en las 

instituciones asimismo percibir un pésimo servicio (Roseth et al., 2018).  

De igual forma, en el contexto peruano, es el MINEDU la encargada de que el 

método educativo funcione de forma integral para el desarrollo de la nación, 

de acuerdo con lo mencionado por el diario El Peruano (2022), existe un 

ineficiente gestión de los trámites, haciendo énfasis que los docentes forman 
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largas colas en los ministerios y regresen sin ninguna solución a sus 

comunidades, la imagen que tiene la comunidad hacia sus instituciones es 

negativa. De acuerdo con la Ley General de Educación N° 28044 el cual está 

dirigida a promover una gestión descentralizada del (MINEDU, 2003), reforma 

que no se aplica de forma eficiente, el cual sigue siendo foco de las 

instituciones educativas. 

Por otra parte, de acuerdo con los datos del Latino barómetro el 50.9% de 

peruanos consideran que el acceso a la educación es injusto, en varias 

regiones no tienen el acceso a la conectividad necesaria, a los materiales 

educativos, y en muchos casos ni el acceso a los servicios básico, estos 

elementos agravan la desigualdad existente. En ese contexto, los datos del 

barómetro indican que el 45.3% de los peruanos no tiene ninguna confianza 

en su gobierno, ni en sus instituciones que están envueltas en problemas de 

corrupción, existe una mala la imagen de las entidades del gobierno 

(Latinobarómetro, 2020). 

Asimismo, la percepción negativa de la imagen de las instituciones públicas 

es una preocupación creciente. Entidades clave, como las municipalidades 

distritales y provinciales cuentan con una desaprobación del 82.4%, así como 

otros órganos que conforman la maquinaria gubernamental, enfrentan un 

daño significativo a su reputación, debido a persistentes casos de corrupción 

(Janampa et al., 2021). Según encuestas, en el distrito de Lima, menos del 

20% de los residentes tienen una imagen favorable del gobierno. Esta 

percepción negativa se ve alimentada no solo por la corrupción, sino también 

por la burocracia excesiva, los trámites excesivos, la falta de transparencia y 

los servicios públicos ineficientes, lo que lleva a que muchas personas eviten 

utilizar estos servicios (INEI, 2022). 

De igual manera, en la Dirección Regional de Educación San Martín el inicio 

del año escolar 2023 aproximadamente en la región San Martín 280 mil 

estudiantes retornaron a realizar sus actividades académicas de forma 

presencial, 56 mil en inicial, 130 mil en primaria y 94 mil en secundaria, de los 

cuales el 58% conforman el sector urbano y 42% a zonas rurales, de estos 
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colegios existe un 20% que aún no están implementados con material 

educativo, falta terminar infraestructura y terminar las conexiones de servicios 

primarios como agua, luz y desagüe (ANDINA, 2023). A pesar de los esfuerzos 

por parte de diferentes administraciones, para mejorar la eficiencia y la imagen 

institucional, las tareas burocráticas y la inercia administrativa continúan 

siendo obstáculos significativos para el público.  

Así también, en el caso de las UGEL, entidades responsables de la gestión 

educativa en el país, los desafíos son similares, y el malestar ciudadano se 

mantiene constante. Según la situación en la región San Martín, las entidades 

están trabajando de forma continua y progresiva para cumplir con los 

cronogramas y actividades planeadas, con el objetivo de asegurar que tanto 

la región como sus escuelas no sufran contratiempos. Cada área se 

responsabiliza de garantizar que los sectores educativos cuenten con 

profesionales capacitados. Sin embargo, existe un significativo descontento 

relacionado con la burocracia en los trámites documentales. Los procesos son 

complejos y conllevan múltiples etapas que requieren un tiempo considerable 

para su ejecución.  

Finalmente, la imagen institucional de las entidades públicas y su capacidad 

para gestionar eficientemente los trámites documentales están 

intrínsecamente vinculados. Una gestión burocrática deficiente influye en la 

percepción que tienen de las instituciones gubernamentales. Las largas horas 

de espera para completar un simple trámite, terminan erosionando la imagen 

de estas instituciones, reforzando la percepción de ineficiencia y falta de 

transparencia. La gestión del trámite documental y la imagen institucional no 

son problemas aislados, sino síntomas de un sistema que requiere una 

revisión y modernización profunda. Para reconstruir la confianza y mejorar la 

relación con la ciudadanía, es esencial que las entidades públicas asuman un 

enfoque centrado en el usuario, priorizando la eficiencia, la transparencia y la 

comunicación efectiva. 

De acuerdo con la situación plasmada se planteó el siguiente problema 

general ¿Cuál es la relación entre la gestión del trámite documentario y la 
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imagen institucional en la Unidad de Gestión Educativa Local San Martin, 

2023? Como problemas específicos, ¿Cuál es el grado de gestión del trámite 

documentario en la Unidad de Gestión Educativa Local San Martin, 2023? 

¿Cuál es el nivel de imagen institucional en la Unidad de Gestión Educativa 

Local San Martin, 2023? ¿Cuál es la relación entre la gestión del trámite 

documentario y las dimensiones de la imagen institucional en la Unidad de 

Gestión Educativa Local San Martin, 2023? 

Se justifica por conveniencia porque se dará a conocer el punto de vista que 

se tiene de la gestión documentaria, así como la imagen institucional, de esta 

manera se identificarán los puntos negativos que deberían ser mejorados, 

conocer esta información es de importancia para la dirección general de este 

modo tomar decisiones de mejora. Así también, se justificará por relevancia 

social ya que en su conjunto la información recopilada dará reportes sobre 

aspectos de mejora que comprende a todos los funcionarios, así como los 

usuarios finales que son los docentes, de esta manera, realizar estrategias 

que comprendan a ambas partes. Continuando, será de valor teórico ya que 

en el transcurso de la captación de teorías y conocimientos de autores 

reconocidos estos serán puestos en contexto, de modo que se acople a la 

realidad estudiada, dando un aporte de información de fidelidad para próximas 

investigaciones. Será de implicancias prácticas ya que ayudará a optimizar a 

rigurosos trámites documentarios que perjudican a los usuarios de esta 

manera cambiar la imagen que se tiene de la institución. Por último, será de 

utilidad metodológica, ya que para comprender los métodos de cómo se 

realizó el estudio, se estructuraron diversos instrumentos que ayudan, a la 

captación de los elementos informativos, el estudio sigue el método científico 

de modo que ayude a próximos estudios relacionados.  

Objetivo general: Determinar la relación entre la gestión del trámite 

documentario y la imagen institucional en la Unidad de Gestión Educativa 

Local San Martin, 2023. Como objetivos específicos, Identificar el grado de 

gestión del trámite documentario en la Unidad de Gestión Educativa Local San 

Martin, 2023. Medir el nivel de imagen institucional en la Unidad de Gestión 

Educativa Local San Martin, 2023. Establecer la relación entre la gestión del 
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trámite documentario y las dimensiones de la imagen institucional en la 

Unidad de Gestión Educativa Local San Martin, 2023. 

Hi: Existe relación entre la gestión del trámite documentario y la imagen 

institucional en la Unidad de Gestión Educativa Local San Martin, 2023. Como 

H1: El grado de gestión del trámite documentario en la Unidad de Gestión 

Educativa Local San Martin, 2023, es bueno. H2: El nivel de imagen 

institucional en la Unidad de Gestión Educativa Local San Martin, 2023, es 

bueno. H3: Existe relación entre la gestión del trámite documentario y las 

dimensiones de la imagen institucional en la Unidad de Gestión Educativa 

Local San Martin, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En este capítulo se presentan estudios que brindan información científica, 

para fundamentar la investigación. De acuerdo con Díaz et al., (2022); Macía 

et al., (2019); Puksta y Laurins, (2022), Tkachenko y Denisova (2022) explican 

que el compromiso directivo en términos de inversiones para el desarrollo de 

una eficiente gestión documental, con apoyo económico tiende a ser 

insuficiente para permitir la implementación. La relevancia y la adopción 

métodos informáticos en particular ayudan a los sistemas gestión de 

información documental, en el contexto institucional benefició en un 72,8% el 

incremento de productividad, el tiempo de transmisión de documentos se 

redujo de 65.6% a 56.3% lo que aumentó su eficiencia. La implementación de 

estos métodos mejora la visualización de recursos hasta los de intercambio 

de documentos, se identifica como una estrategia crítica para garantizar la 

operatividad central de las entidades, mediante la clave de automatización de 

procesos. Esta automatización, a su vez, conlleva beneficios tangibles como 

la transparencia, organización y actualización operativa. 

Asimismo, se citó a, Chaparro et al. (2020), Yekimov et al. (2020), Abidin y 

Husin, (2018), (Koptyakova et al., 2019) expresan que especialmente en las 

instituciones gubernamentales, los sistemas de gestión documental en las no 

están diseñadas, para agilizar el envío de archivos y sus diversas 

aplicaciones, según las solicitudes de los usuarios, por lo tanto, la integridad 

y la trazabilidad de los documentos no cumplen con buenas prácticas de 

documentación, de esta manera, la gestión documental de la entidad es mala 

en un 45%, razón preocupante para diseñar nuevas estrategias, que 

garanticen el envío de documentos a cada área y que estas sean atendidas 

en el menor tiempo. 

De igual manera, se citó también a, Huang y Meng (2020), Kilańska et al. 

(2022), Vilkov et al. (2019), Afrizal et al. (2021) explican cómo resolver 

eficazmente los problemas de la coexistencia de múltiples metodologías de 

administración de archivos, la recopilación repetida con respecto a los datos 

de documentos y la aplicación de acceso ineficiente. La solución también 
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puede respaldar eficazmente la data de las instituciones públicas. La idea 

central de la solución es realizar la integración de aplicaciones entre el sistema 

documentos y los sistemas de gestión de información tomando las 

regulaciones de gestión de colecciones de clasificación de documentos como 

base de gestión, tomando el sistema de aplicación de integración de 

información de documentos como soporte técnico. y adopción de la 

tecnología.  

De igual forma, se tomó en cuenta a, Litovtseva et al. (2022), Mahmud (2021), 

Kulin & Johansson Sevä (2021), Khan et al. (2021) concluyen que, la 

confianza y la imagen de la población en el sector público no es solo deseable, 

sino fundamental para el desarrollo sostenido y efectivo de una nación. La 

falta de esta confianza puede obstaculizar la implementación de reformas y el 

logro de objetivos estratégicos. A medida que el mundo avanza hacia una era 

digital, es imperativo que las entidades públicas no solo modernicen sus 

servicios, sino también sus estrategias de marketing, gestión e imagen 

institucional. La transición de los servicios offline a los online presenta tanto 

desafíos como oportunidades en este contexto. Cuando no se realizan 

mejoras en estos sectores afecta directamente en la comunidad. Esto resalta 

una brecha importante en la literatura que, si se aborda, podría ofrecer vías 

más claras para restaurar o fortalecer la confianza en las instituciones 

públicas. Las consecuencias de no hacerlo son claras: una ciudadanía 

desconfiada, reformas ineficaces y un estancamiento en los objetivos de 

desarrollo tanto socioeconómico como digital. 

Asimismo, Radu (2022), Horáková (2020), Pernia, (2023), Peng et al. (2019) 

opina que la mayoría de los encuestados expresaron insatisfacción con el 

desempeño de las instituciones públicas. Este bajo nivel de imagen de los 

ciudadanos se debió a razones tales como retrasos en la prestación de 

servicios, prácticas deshonestas e injustas, y trato irrespetuoso por parte de 

proveedores de servicios. Existen muchas limitaciones para el buen 

desempeño, incluido el desafío de satisfacer la creciente demanda con 

recursos inadecuados, frecuentes transferencias de personal, posibilidades 

limitadas para la capacitación en tecnologías modernas y presión e 
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interferencia de élites influyentes. El nivel de confianza en los políticos y en 

las instituciones gubernamentales se toma como indicador del estado de la 

sociedad en general. Diversos estudios han demostrado que la población de 

carecen de confianza, en las instituciones estatales y las estructuras 

democráticas.  

Continuando, Nunkoo et al., (2018) Lissitsa (2021), Silverman & Simoes 

(2020), Didenko et al. (2020) concluyen que la imagen pública en el gobierno 

está determinada por las percepciones de corrupción y transparencia de los 

encuestados y su nivel de conocimiento sobre las funciones del gobierno y del 

comité organizador local. Generar confianza puede llevar años, pero la 

confianza puede destruirse en segundos mediante mentiras o 

comportamientos deshonestos. En términos generales, la confianza es un 

componente importante del pegamento que mantiene unida a la sociedad: la 

confianza puede verse como uno de los indicadores mediante los cuales se 

puede medir la cohesión social en la sociedad; La confianza, como aspecto 

muy importante de las dimensiones socioeconómica, sociopolítica y 

sociocultural, es un concepto complejo. Al mismo tiempo, proporciona 

información sobre el estado de la sociedad, sus instituciones políticas y la 

aceptación de estas por parte de la población. 

Por otro lado, en el  ámbito nacional, Cossios (2020), Rendón (2018), Núñez 

(2019), López, (2020) sus hallazgos muestran que, el 35% de los 

entrevistados señaló que predominantemente no se elaboran documentos en 

formato electrónico, lo que conlleva a la redundante tarea de tener que tomar 

imágenes de documentos físicos. Además, indicaron que la organización 

carece de una infraestructura tecnológica adecuada para alcanzar una 

eficacia óptima en sus operaciones. Se deduce que no posee un proceso de 

digitalización que le ayudará a economizar ciertos recursos. De igual manera, 

los procedimientos tienden a ser prolongados, causando descontento en los 

individuos debido al tiempo excesivo que invierten en dichos trámites. Un 

esquema de digitalización permitiría a la entidad acelerar estos 

procedimientos, optimizando su eficacia y así, potenciando una percepción 

positiva a nivel institucional.  
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Así también, en el entorno regional, Atunga (2022), Mendoza (2020), Mora 

(2020), Guevara (2022), concluyeron que, la correlaciones se muestran 

positivas altas y significativas, donde es necesario cuidar la imagen de las 

instituciones públicas de la región, ya que, esta se pueden ver perjudicadas 

por los altos índices de corrupción y manejo de los documentos que en su 

mayoría son extensos, lo que afecta a su servicio, los ciudadanos están 

cansados de lo difícil que resulta realizar sus trámites en las instituciones 

públicas.  

De igual forma, alrededor de la gestión de archivos o documentos, se 

aportaron diversas definiciones; es el grupo de procesos que conllevan ciertas 

técnicas encaminadas a planear, recolectar, así también organizar los trámites 

de documentos de los que conforma una entidad para cumplir sus funciones 

(Margo, 2020). Es un proceso sistemático de descripción y clasificación de 

documentos, que facilita su identificación, recuperación y acceso para el 

público o usuarios internos (Sieben, 2020). Se refiere a las etapas 

consecutivas por las cuales atraviesa un documento desde su creación o 

recepción, pasando por su utilización, hasta su eventual eliminación o 

conservación definitiva (Van der Waldt, 2020). Es la acción de selección y 

eliminación de documentos que han perdido valor administrativo, legal o 

histórico, permitiendo la optimización del espacio de almacenamiento (Project 

Management Institute, 2023). Conjunto de acciones dirigidas a garantizar la 

integridad y durabilidad de los documentos, sean estos físicos o electrónicos, 

con el propósito de asegurar su acceso y consulta en el futuro. 

Por otra parte, la teoría de administración documental disciplina de 

planificación de los procesos relacionados con documentos en un ciclo 

determinado, los cuales engloba principio, para garantizar la creación y 

disposición final de los archivos de forma eficiente, la teoría cuenta con 

elementos clave: ciclo vital de los documentos, propone que los documentos 

pasan por distintas fases desde su creación hasta su disposición final. Valor 

documental; Los documentos pueden tener diferentes tipos de valor, ya sea 

administrativo, legal, fiscal o histórico. Organización y clasificación: Propone 
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sistemas de ordenación que pueden basarse en temas, funciones, 

actividades, entre otros (Bawden & Robinson, 2022; Camlot & McLeod, 2019).  

Digitalización y gestión electrónica de documentos: Aborda la transformación 

de documentos físicos en formatos electrónicos y la gestión de documentos 

nacidos digitales, considerando aspectos como la autenticidad, integridad y 

accesibilidad. Disposición Final: Una vez que los documentos han cumplido 

su propósito y ya no tienen valor administrativo, se decide si se archivan 

permanentemente por su valor histórico o se eliminan. Marco normativo y 

Legal: Establece las regulaciones y normativas que las organizaciones deben 

seguir en relación con la gestión de sus documentos. Cultura organizacional: 

Reconoce la esencialidad de la persona que es incentivando por la formación 

y concientización de los servidores (Benzon, 2021; Hodge et al., 2022; 

Lonergan, 2019).  

La teoría de la administración documental es esencial para garantizar la 

eficiencia operativa de las organizaciones, permitiéndoles responder 

rápidamente a las solicitudes de información, garantizar la transparencia, 

cumplir con regulaciones legales, preservar su memoria histórica y tomar 

decisiones basadas en información confiable y accesible. Además, con el 

auge de la era digital, esta teoría se ha adaptado haciendo énfasis en 

aspectos como la seguridad, la privacidad y la interoperabilidad. 

La teoría archivística de la gestión documentaria está explicada por reglas, 

directrices que orientan el manejo de archivos y definen el rol del archivista. 

Su foco está en la creación, estructuración, preservación y utilización de 

documentos y registros a través de los años. Sus fundamentos esenciales 

incluyen, fundamento de origen: Este destaca la importancia de mantener los 

documentos dentro del marco de su origen, es decir, agrupados conforme a 

la entidad o individuo que los originó, en vez de reestructurarlos según 

temática o tipo. Fundamento de secuencia original: Estipula que los 

documentos se deben mantener en la secuencia en que se crearon o 

recibieron inicialmente. Fundamento de cohesión de las series: Argumenta 

que los documentos pertenecientes a una misma serie deben ser conservados 
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de forma conjunta, evitando su fragmentación o combinación con otros 

conjuntos. Fundamento de completitud: subraya la necesidad de mantener la 

integridad del conjunto documental, evitando alteraciones o supresiones no 

justificadas (Duranti, 2022; Hodge et al., 2022; Muñiz, 2022). 

Teoría archivística en las entidades públicas, empezando por la claridad y 

disponibilidad: Es vital para las organizaciones gubernamentales que los 

registros estén bien estructurados y sean fácilmente accesibles, atendiendo al 

imperativo de transparencia y responsabilidad. Esta teoría asegura un acceso 

organizado y con contexto a los documentos. Preservación de la Memoria 

Documental: Los archivos de entidades gubernamentales son custodios del 

recuerdo histórico de un país o región. La teoría archivística proporciona las 

herramientas para que esta memoria sea conservada para futuras 

generaciones. Administración eficiente: Un manejo archivístico adecuado 

posibilita una operación más ágil en organismos oficiales, al garantizar que los 

documentos requeridos estén al alcance y organizados. Revisión y 

Supervisión: Los registros gubernamentales frecuentemente enfrentan 

revisiones y auditorías. Un manejo adecuado de los archivos facilita estas 

revisiones, al asegurar la disponibilidad de la información(Duranti, 2022; 

Hodge et al., 2022; Muñiz, 2022).  

Regulación Jurídica: Las entidades oficiales deben apegarse a normativas 

específicas en cuanto a la gestión y preservación documental. Siendo la teoría 

archivística la esencia de muchas de estas normativas, orienta a las entidades 

en su observancia. Transformación Digital: Con la creciente transición hacia 

lo digital, la teoría archivística se renueva para ofrecer directrices en el manejo 

y preservación de documentos digitales, garantizando su confiabilidad y 

permanencia. Finalmente, la teoría archivística es esencial para las 

organizaciones gubernamentales al brindarles las herramientas para 

administrar, preservar y ofrecer acceso a su legado documental de forma 

ordenada y transparente, satisfaciendo sus compromisos con la ciudadanía y 

las normativas legales que las regulan. Con respecto al aspecto normativo, en 

el Perú existe la Ley N° 25323 donde se creó el Sistema Nacional de Archivos, 
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dirigido a estructurar todos los fundamentos, actividades y funcionamiento de 

los documentos de las entidades públicas con el fin de poder integrarlas  

Con respecto a la imagen institucional, algunas definiciones manifiestan que, 

Es la impresión mental que tienen aquellos agentes observadores que basada 

en sus acciones, comunicaciones, valores y presencia en el mercado o 

sociedad (Balmer & Podnar, 2021). Representa cómo una entidad o empresa 

desea ser vista y reconocida en el ámbito público, siendo un espejo de su 

cultura, misión, visión y valores (Eddine, 2018). Consiste en todos los 

aspectos visuales que conforman la identidad gráfica de una institución, 

incluyendo logos, colores, tipografías y otros elementos gráficos (Saran & 

Shokouhyar, 2023). Es la expresión concreta y observable de la personalidad 

y valores de una organización a través de su comportamiento, 

comunicaciones, y presencia física (Nyagadza & Mazuruse, 2021). Funciona 

como un activo intangible de una organización, que puede incrementar su 

valor y confianza en el mercado o sociedad si es gestionado adecuadamente. 

El pilar de conocimiento que fundamenta la imagen institucional es la teoría 

de identidad corporativa, representada por su misión, visión, valores, cultura 

y los elementos tangibles que utiliza para representarse, como logotipos, 

colores corporativos y tipografías. Así también tiene ciertas características: 

Intrínseca: Es inherente a la organización y la define desde su interior. 

Construida: Se desarrolla intencionadamente, a menudo a través de 

decisiones estratégicas relacionadas con la marca, la cultura organizativa y la 

comunicación. Consistente: Aunque puede evolucionar con el tiempo, suele 

mantener una coherencia para garantizar el reconocimiento y la consistencia 

(Balmer & Podnar, 2021; Devereux et al., 2020; Stachowicz & Amann, 2018). 

Elementos de la identidad corporativa, identidad gráfica: Engloba todas las 

representaciones visuales que simbolizan a la empresa: emblema, paleta de 

colores, fuentes tipográficas, estética de las comunicaciones y demás 

recursos visuales. Cultura de la Empresa: Hace alusión a los principios, 

convicciones, códigos y tradiciones que delinean el carácter de la empresa y 

orientan el actuar de su personal. Interacción: Comprende todas las 
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modalidades y contenidos con los que la empresa se relaciona y dialoga, ya 

sea internamente o con el exterior. Esto engloba marketing, relaciones con la 

prensa, comunicados internos, entre otros. Actitud Empresarial: de acuerdo a 

como el servidor se comporta, decide y establece vínculos con sus grupos de 

interés. Contempla aspectos como atención al cliente, ética en los negocios y 

compromisos de responsabilidad (Balmer & Podnar, 2021; Devereux et al., 

2020; Stachowicz & Amann, 2018). 

Por otra parte, la imagen institucional, es la percepción que tienen los públicos 

externos de la organización. Es decir, cómo el público, los clientes y la 

sociedad en general interpretan y ven a la entidad. Características: Externa: 

Se forma fuera de la organización, en la mente de las personas. Dinámica: 

Cambia con el tiempo y puede ser influenciada por eventos, comunicaciones, 

experiencias y percepciones. Multifacética: Diferentes públicos pueden tener 

diferentes imágenes de la misma organización dependiendo de sus 

experiencias y puntos de vista (Flint et al., 2018; Kochan & Lipsky, 2003; 

LaBelle & Waldeck, 2020; Sund et al., 2021). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de estudio 

Fue básico debido a su contribución con el conocimiento científico, esta 

investigación está guiada a la generación de información valiosa para la 

comunidad (Hernández & Mendoza, 2018). 

Diseño de investigación 

El estudio fue no experimental, no se ejecutaron medidas para cambiar la 

estructura fundamental de la variable; así también, fue transversal debido a 

que se tratará de estudiar el fenómeno en un periodo específico; fue 

descriptivo correlacional, guiado a solo describir e identificar la asociación 

entre los elementos de estudio, de esta manera poder identificar la fuerza de 

interacción e influencia estadística (Filatro, 2018). 

Figura 1 
Esquema 

O₁ 

M   r 

 O₂ 

Fuente: Elaboración propia. 

Dónde: 

M: Muestra 

O1: Gestión del trámite documental  

O2: Imagen institucional 

r: relación de las variables de estudio 

3.2. Variables y operacionalización 

Variables 
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Las variables de investigación fueron cuantitativas y son las siguientes: 

Variable 1: Gestión del trámite documental 

Variable 2: Imagen institucional 

Operacionalización de variables 

La operacionalización de variable se encuentra adjuntas en anexos. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población 

Fue integrado por 120 servidores de la UGEL San Martín, 2023. Está definido 

como la congregación de elementos que se rigen por ciertas características 

que pueden ser estudiadas (Hernández & Mendoza, 2018). 

Criterios de selección 

Criterios de inclusión: Se consideraron aquellos servidores con los 

siguientes criterios: 

• Servidores que lleven más de un año trabajando en la entidad.

• Servidores que deseen ser parte del estudio, a compartir a todos los

empleados públicos, independientemente de su estatus laboral (designado

según DL276, contratado bajo el régimen CAS y prestadores de servicio).

Criterios de exclusión: No se tomaron en cuenta a los servidores: 

• Servidores que estén de licencia o ausentes por razones de salud.

• Los servidores que ya no estén en activo

• Las servidoras en estado de gestación quedarán excluidas del estudio.

Muestra 

Fue integrada por 92 servidores. Es la parte que representa un conjunto mayor 

de manera que pueda ser estudiada con mayor facilidad (Hernández & 

Mendoza, 2018). 

Muestreo 

Se utilizó el muestreo aleatorio simple por proporciones, donde se usó la 

fórmula para dichas poblaciones 
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n= Z2pqN 

E2(N-1)+Z2pq 

Dónde: 

Población (N)= 120 

Probabilidad de ocurrencia (p)= 0.5 

Probabilidad de no ocurrencia (q)= 0.5 

Nivel de confianza= 1.96 (95% de confianza) 

Margen de error (E)= 0.05 

Reemplazamos valores 

n= (1.96)2(0.5) (0.5) (120) 

(0.05)2(120-1) + (1.96)2(0.5) 
(0.5) 

Muestra = 92 servidores 

Unidad de análisis 

Un servidor de la Unidad de Gestión Educativa Local San Martin – 2022. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Técnicas 

Para el estudio, como técnica a utilizar fue la encuesta debido a su estructura 

y finalidad, de acuerdo con Bernal (2019), es un tipo de sistema que captura 

información de interés sociológico a través de enunciados a los integrantes de 

un grupo. 

Instrumentos 

Para la primera variable, el cuestionario consta de 20 enunciados y fue 

adaptado de acuerdo a la norma internacional ISO 15489 de las buenas 

prácticas de la gestión documental y estará constituido por 20 enunciados el 

cual fue dividido en siete dimensiones: D1: incorporación de documentos (3 

ítems). D2: registro (3 ítems). D3: clasificación (3 ítems) D4: Almacenamiento 
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(2 ítems). D5: Acceso (3 ítems), D6: Trazabilidad (3), D7: Disposición (3 ítems), 

el cual fue medido en la escala de Likert de totalmente en desacuerdo (1), en 

desacuerdo (2), indiferente (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). 

Los resultados se presentarán en tablas de frecuencia mostrando sus 

porcentajes correspondientes.  

Con respecto a la segunda variable, el cuestionario de imagen institucional de 

Mínguez (2016) de 20 enunciados el cual fue dividido en cuatro dimensiones: 

D1: imagen esencial (5 ítems). D2: Imagen contextual (5 ítems). D3: Imagen 

factual (5 ítems), D4: Imagen conceptual (5 ítems). El cual fue medido en la 

escala de Likert de totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), 

indiferente (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). Los resultados se 

presentarán en tablas de frecuencia mostrando sus porcentajes 

correspondientes. 

 

Validez 

Fue determinado por el método de V de Aiken, el cual nos ayudó a determinar 

de forma cuantitativa la relevancia de los ítems que fue a partir de las 

valoraciones de los expertos, para el primer cuestionario se obtuvo un V de 

Aiken de 0.91 y para el segundo 0 .91 equivalente a 91% y para el segundo 

91%, el cuadro se visualiza en anexos.  

 

Confiabilidad 

Para determinar la confiabilidad se realizó un estudio piloto de 30 servidores, 

y a través del alfa de Cronbach para el cuestionario sobre gestión del trámite 

documental se obtuvo un coeficiente de 0.883 superior a 0.75, obteniéndose 

una fuerte confiabilidad para los instrumentos. 

Por otro lado, para el segundo cuestionario sobre imagen institucional el alfa 

de Cronbach se obtuvo un coeficiente de 0.825, superior a 0.75 resultado 

significativo que designa una fuerte confiabilidad que explica que los ítems 

son adecuados para medir la variable, los valores se muestran en anexos.  

 

3.5. Procedimientos 
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Para empezar, fue necesario la validación de los instrumentos que se llevó a 

cabo por cinco jueces quienes darán opinión y recomendaciones para mejorar 

los instrumentos, después, es necesario enviar un documento de solicitud a 

la institución para obtener los permisos necesarios, una vez concedidos, se 

definirá una fecha conveniente para desarrollar los cuestionarios. Culminado 

este proceso, se procedió a revisar y ordenar las respuestas en el programa 

Excel para después procesarlo.  

3.6. Método de análisis de datos 

Inicialmente, se llevó a cabo un análisis descriptivo para identificar el nivel de 

las variables. Luego, se realizó un análisis inferencial con el objetivo de 

establecer la relación entre estas variables. Se utilizó el programa estadístico 

SPSS versión 27, donde se usó el estadístico descriptivo e inferencial, 

después, se hizo la prueba de normalidad de Kolmogorv Smirnov, después, 

se utilizó el coeficiente de Rho de Sperman, los resultados fueron presentados 

en tablas de frecuencia y figuras en forma pastel para su mejor interpretación.  

3.7. Aspectos éticos 

Se tomará en cuenta para la investigación las normas de la Universidad César 

Vallejo y también las normas internacionales APA séptima edición. Se 

observaron rigurosamente las normas éticas que sustentaron la investigación. 

Desde una perspectiva de beneficencia, fue principalmente la entidad la que 

se ve repercutida de manera positiva, ya que adquirieron datos significativos 

sobre la administración de documentos y su presencia institucional, facilitando 

la implementación de mejoras. Respecto a la no maleficencia, se asegura que 

la imagen de la organización y la de sus colaboradores no se vean afectadas, 

considerando que el propósito de la investigación es puramente académico. 

Siguiendo el principio de justicia, todos los participantes fueron tratados con 

igualdad y sin discriminaciones, manteniendo un alto estándar de integridad 

en el proceso. En relación con la autonomía, se mantuvo la confidencialidad 

de la información recogida, garantizando la privacidad de los contribuyentes 

al estudio. Por último, el consentimiento informado se contó con la 

autorización de los participantes en el desarrollo de la presente investigación. 
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El estudio tuvo el consentimiento informado, donde los trabajadores 

conocieron que los aspectos son netamente académicos y que nos los 

perjudicó.   
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IV. RESULTADOS 

La siguiente sección presenta los resultados obtenidos en este estudio. Tras 

un análisis exhaustivo y meticuloso de los datos recopilados, ahora nos 

centramos en desglosar y explicar los hallazgos clave. Estos resultados no 

solo reflejan las respuestas y tendencias observadas, sino que también 

proporcionan una comprensión más profunda de las dinámicas estudiadas. 

Tabla 1  
Nivel de las dimensiones de la gestión del trámite documentario 

Dimensiones Niveles Intervalo N° % 

Incorporación 

Malo 4 - 6 20 22% 

Regular 7 - 8 63 68% 

Bueno 9 - 10 9 10% 

Total  92 100% 

Registro 

Malo 4 - 10 22 24% 

Regular 11 - 13 58 63% 

Bueno 14 - 15 12 13% 

Total  92 100% 

Clasificación 

Malo 3 - 9 31 34% 

Regular 10 - 13 54 59% 

Bueno 14 - 15 7 8% 

Total  92 100% 

Almacenamiento 

Malo 3 - 9 20 22% 

Regular 10 - 13 61 66% 
Bueno 14 - 15 11 12% 

Total  92 100% 

Acceso 

Malo 3 - 10 19 21% 

Regular 11 - 13 60 65% 

Bueno 14 - 15 13 14% 

Total  92 100% 

Trazabilidad 

Malo 4 - 10 20 22% 
Regular 11 - 13 55 60% 

Bueno 14 - 15 17 18% 

Total 92 92 100% 

Disposición Malo 6 - 10 92 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los servidores de la UGEL  
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Interpretación 

De la tabla 1, se evidencia el nivel de las dimensiones de la gestión del trámite 

documental, la percepción de los servidores la dimensión incorporación es 

regular 68%, registro 63%, clasificación 59%, almacenamiento 66%, acceso 

65%, trazabilidad 60 y disposición es malo 100%. En general los porcentajes 

se muestran regulares evidenciando así una falta de eficiencia en la gestión 

de archivos, y en el caso de la disposición los servidores consideran en su 

totalidad mala. Por otro lado, la clasificación de documentos presenta un 34% 

malo el cual es de alerta en cuando al ordenamiento de los documentos. 

Tabla 2 
Nivel de las dimensiones de la imagen institucional 

Dimensiones Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Imagen esencial Malo 10 - 18 36 39% 

Regular 19 - 22 48 52% 

Bueno 23 - 25 8 9% 

Total 92 100% 

imagen 
contextual 

Malo 5 - 17 24 26% 

Regular 18 - 22 58 63% 

Bueno 23 - 25 10 11% 

Total 92 100% 

Imagen factual Malo 5 - 17 20 22% 

Regular 18 - 21 54 59% 

Bueno 21 - 25 18 20% 

Total 92 100% 

Imagen 
conceptual 

Malo 8 - 17 10 11% 

Regular 18 - 21 56 61% 

Bueno 22 - 24 26 28% 

Total 92 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los servidores de la UGEL 

Interpretación 

La tabla 2, se muestra el nivel de las dimensiones de la imagen institucional, 

mostrando que los servidores consideran que la imagen esencial es regular 
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52%, imagen contextual 63%, imagen factual 59% y la imagen conceptual es 

regular 61%. 

Tabla 3 
Prueba de normalidad 

Variables y dimensiones 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico Gl Sig. 

V1: Gestión del trámite documentario 0.311 92 0.000 

Incorporación 0.368 92 0.000 

Registro 0.333 92 0.000 

Clasificación 0.334 92 0.000 

Almacenamiento 0.350 92 0.000 

Acceso 0.338 92 0.000 

Trazabilidad 0.303 92 0.000 

Disposición 92 

V2: Imagen institucional 0.334 92 0.000 

Imagen esencial 0.296 92 0.000 

Imagen contextual 0.341 92 0.000 

Imagen factual 0.296 92 0.000 

Imagen conceptual 0.331 92 0.000 

Fuente: Cuestionario aplicado a los servidores de la UGEL 

Interpretación 

Con respecto a la prueba de normalidad, se encontró que el sig.=0.000 < 0.05, 

de este modo, significa que lo datos no siguen una distribución normal, por lo 

tanto, se utilizó la prueba no paramétrica de Rho de Spearman. 

Tabla 4 
Relación entre la gestión del trámite documentario y las dimensiones de la 
imagen institucional 

Coeficiente Dimensiones ítems 
Gestión del 

trámite 
documental 

Rho de 
Spearman 

Imagen esencial Coeficiente de 
correlación 

,551** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 92 

Imagen contextual Coeficiente de 
correlación 

,497** 

Sig. (bilateral) 0.000 
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  N 92 

Imagen factual Coeficiente de 
correlación 

,439** 

  Sig. (bilateral) 0.000 

  N 92 

Imagen conceptual Coeficiente de 
correlación 

,528** 

  Sig. (bilateral) 0.000 

  N 92 

Fuente: Cuestionario aplicado a los servidores de la UGEL  

 

Interpretación 

En la tabla 4, se evidencia la relación entre la gestión del trámite documentario 

y las dimensiones de la imagen institucional, donde se muestra que la imagen 

esencial tiene un r=0.551 y sig.=0.000, imagen contextual tiene un r=0.497 y 

sig.=0.000, imagen factual tiene un r=0.439 y sig.=0.000 y la imagen 

conceptual tiene un r=0.528 y sig.=0.000, evidenciando que todas las 

dimensiones tienen una relación positiva moderada y significativa.  

Tabla 5  
Relación entre la gestión del trámite documentario y la imagen institucional 

Coeficiente variables ítems 
Gestión del 

trámite 
documental 

Imagen 
institucional 

Rho de 
Spearman 

Gestión del 
trámite 

documental 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,667** 

    Sig. (bilateral)   0.000 

    N 92 92 

  Imagen 
institucional 

Coeficiente de 
correlación 

,667** 1.000 

    Sig. (bilateral) 0.000   

    N 92 92 

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

Fuente: Cuestionario aplicado a los servidores de la UGEL  
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Interpretación 

En la tabla 5, se muestra la relación entre la gestión del trámite documentario 

y la imagen institucional, evidenciando un Rho de Spearman de 0.667 y un 

sig.=0.000, correlación positiva moderada y significativa, de este modo, 

cuando exista una mejora en la gestión documental de la institución la imagen 

institucional mejorará.  

En el estudio se planteó la siguiente hipótesis:  

Hi: Existe relación entre la gestión del trámite documentario y la imagen 

institucional 

Ho: No existe relación entre la gestión del trámite documentario y la imagen 

institucional. 

En contraste, aceptamos la hipótesis de estudio y rechazamos la nula, 

evidenciando así que, existe relación positiva y significativa entre gestión del 

trámite documentario y la imagen institucional. 
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V. DISCUSIÓN 

En la siguiente sección, se procede a la discusión de los resultados obtenidos en 

el estudio. Aquí, se interpretan y contextualizan los hallazgos, examinando cómo 

se alinean o divergen de las investigaciones anteriores y teorías existentes. Esta 

parte es esencial para una comprensión profunda de las implicaciones de los 

resultados y su impacto en el campo de estudio en cuestión. 

Con respecto al objetivo específico 1, se obtuvo que las dimensiones de la 

gestión del trámite documental como incorporación fue regular 68%, registro 

63%, clasificación 59%, almacenamiento 66%, acceso 65%, trazabilidad 60 y 

disposición es malo 100%. Esto implica que, aunque la recepción y adición de 

documentos al sistema se realiza de manera adecuada, hay margen de mejora. 

Existen problemas en la identificación de documentos relevantes y en su 

preparación para ser integrados en el sistema. La clasificación de documentos 

también se percibe como regular, puede indicar que el sistema de clasificación 

utilizado no es totalmente efectivo y hay inconsistencias en cómo se organizan 

los documentos. El sistema que se maneja en la institución tuvo mejoras sin 

embargo aún es desconocido por los trabajadores, debido a que en su mayoría 

son de edades avanzadas, los trámites se pueden realizar de manera virtual pero 

no suelen ser utilizadas por los usuarios. 

De acuerdo con la realidad de la UGEL, se guarda semejanza con Chaparro et al. 

(2020), quien explica que en las instituciones gubernamentales los sistemas de 

gestión documental en las no están diseñadas para agilizar el envío de archivos 

y sus diversas aplicaciones según las solicitudes de los usuarios, por lo tanto, la 

integridad y la trazabilidad de los documentos no cumplen con buenas prácticas 

de documentación, de esta manera, la gestión documental de la entidad es mala 

en un 45%, razón preocupante para diseñar nuevas estrategias que garanticen 

el envío de documentos a cada área y que estas sean atendidas en el menor 

tiempo. 

Así también, estos resultados guardan similitud con Díaz et al., (2022) quienes 

explica que explican que el compromiso directivo en términos de inversiones para 

el desarrollo de una eficiente gestión documental con apoyo económico tiende a 
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ser insuficiente para permitir la implementación. La relevancia y la adopción 

métodos informáticos en particular ayudan a los sistemas gestión de información 

documental, en el contexto institucional benefició en un 72,8% el incremento de 

productividad, el tiempo de transmisión de documentos se redujo de 65.6% a 

56.3% lo que aumentó su eficiencia. La implementación de estos métodos mejora 

la visualización de recursos hasta los de intercambio de documentos, se identifica 

como una estrategia crítica para garantizar la operatividad central de las 

entidades mediante la clave de automatización de procesos. Esta 

automatización, a su vez, conlleva beneficios tangibles como la transparencia, 

organización y actualización operativa. 

La teoría de la administración documental es esencial para garantizar la 

eficiencia operativa de las organizaciones, permitiéndoles responder 

rápidamente a las solicitudes de información, garantizar la transparencia, 

cumplir con regulaciones legales, preservar su memoria histórica y tomar 

decisiones basadas en información confiable y accesible. Además, con el 

auge de la era digital, esta teoría se ha adaptado haciendo énfasis en 

aspectos como la seguridad, la privacidad y la interoperabilidad. 

Es necesario mencionar que los resultados regulares muestran carencia en la 

institución el cual guarda relación con la teoría archivística de la gestión 

documentaria está explicada por reglas, directrices que orientan el manejo de 

archivos y definen el rol del archivista. Su foco está en la creación, estructuración, 

preservación y utilización de documentos y registros a través de los años. Sus 

fundamentos esenciales incluyen, fundamento de origen: Este destaca la 

importancia de mantener los documentos dentro del marco de su origen, es decir, 

agrupados conforme a la entidad o individuo que los originó, en vez de 

reestructurarlos según temática o tipo. Es necesario que la UGEL pueda mejorar 

sus estrategias de mejora para la gestión de documentos ya que afecta 

directamente a los usuarios.  

Con respecto al segundo objetivo específico, se obtuvo que la imagen 

institucional de la UGEL es regular 52%, imagen contextual 63%, imagen factual 

59% y la imagen conceptual es regular 61%. En el caso de la UGEL San Martín, 
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que se encarga de la administración de servicios educativos, la imagen 

institucional es aún más crítica. La educación es un pilar fundamental para el 

desarrollo de una nación, y la forma en que una institución educativa es percibida 

puede tener un impacto directo en su capacidad para servir a la comunidad. Una 

imagen institucional fuerte y positiva en UGEL no solo mejora la confianza y el 

respeto de los padres, estudiantes y docentes, sino que también puede influir en 

la motivación y el compromiso del personal interno. 

En Perú, donde los desafíos educativos son numerosos, desde la infraestructura 

hasta la calidad de la enseñanza, la manera en que UGEL San Martín maneja su 

imagen puede ser un factor determinante en su éxito. Una imagen positiva puede 

ayudar a la institución a atraer mejores recursos, tanto humanos como 

materiales, y puede facilitar colaboraciones más eficaces con otras entidades 

gubernamentales y organizaciones no gubernamentales. Sin embargo, mantener 

y mejorar la imagen institucional en el sector público no es una tarea sencilla. 

Requiere un compromiso constante con la transparencia, la responsabilidad y la 

calidad del servicio. En el caso de UGEL San Martín, esto significa no solo 

administrar eficientemente los servicios educativos, sino también comunicar 

efectivamente sus logros, desafíos y planes futuros a la comunidad. Implica una 

gestión abierta y participativa que invite a la comunidad educativa a formar parte 

activa de los procesos y decisiones. 

Estos resultados guardan semejanza con la idea de Litovtseva et al. (2022), 

expresa que la confianza y la imagen de la población en el sector público no es 

solo deseable, sino fundamental para el desarrollo sostenido y efectivo de una 

nación. La falta de esta confianza puede obstaculizar la implementación de 

reformas y el logro de objetivos estratégicos. A medida que el mundo avanza 

hacia una era digital, es imperativo que las entidades públicas no solo 

modernicen sus servicios, sino también sus estrategias de marketing, gestión e 

imagen institucional. La transición de los servicios offline a los online presenta 

tanto desafíos como oportunidades en este contexto. Cuando no se realizan 

mejoras en estos sectores afecta directamente en la comunidad.  



28 

 

Esto resalta una brecha importante en la literatura que, si se aborda, podría 

ofrecer vías más claras para restaurar o fortalecer la confianza en las 

instituciones públicas. Las consecuencias de no hacerlo son claras: una 

ciudadanía desconfiada, reformas ineficaces y un estancamiento en los objetivos 

de desarrollo tanto socioeconómico como digital. Así también se concuerda con 

Radu (2022), opina que, el bajo nivel de imagen de los ciudadanos se debió a 

razones tales como retrasos en la prestación de servicios, prácticas deshonestas 

e injustas, y trato irrespetuoso por parte de proveedores de servicios. Existen 

muchas limitaciones para el buen desempeño, incluido el desafío de satisfacer la 

creciente demanda con recursos inadecuados, frecuentes transferencias de 

personal, posibilidades limitadas para la capacitación en tecnologías modernas 

y presión e interferencia de élites influyentes. El nivel de confianza en los políticos 

y en las instituciones gubernamentales se toma como indicador del estado de la 

sociedad en general. Diversos estudios han demostrado que la población de 

carecen de confianza en las instituciones estatales y las estructuras 

democráticas.  

La imagen pública de las instituciones del gobierno está determinada por las 

percepciones de corrupción y transparencia de los pobladores y su nivel de 

conocimiento sobre las funciones del gobierno y del comité organizador local. 

Generar confianza puede llevar años, pero la confianza puede destruirse en 

segundos mediante mentiras o comportamientos deshonestos. En términos 

generales, la confianza es un componente importante del pegamento que 

mantiene unida a la sociedad: la confianza puede verse como uno de los 

indicadores mediante los cuales se puede medir la cohesión social en la 

sociedad; La confianza, como aspecto muy importante de las dimensiones 

socioeconómica, sociopolítica y sociocultural, es un concepto complejo. Al 

mismo tiempo, proporciona información sobre el estado de la sociedad, sus 

instituciones políticas y la aceptación de estas por parte de la población. 

Siguiendo, con respecto al tercer objetivo específico, se muestra que la imagen 

esencial tiene un r=0.551 y sig.=0.000, imagen contextual tiene un r=0.497 y 

sig.=0.000, imagen factual tiene un r=0.439 y sig.=0.000 y la imagen conceptual 

tiene un r=0.528 y sig.=0.000, evidenciando que todas las dimensiones tienen 
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una relación positiva moderada y significativa. Esto sugiere que la eficiencia y 

efectividad en la administración de documentos contribuyen significativamente a 

la percepción de la esencia o identidad fundamental de la institución. Una buena 

gestión documental refleja una organización bien estructurada y confiable, lo que 

es crucial para la imagen esencial de cualquier entidad pública. Así también, 

indica que una buena gestión documental también impacta la percepción de la 

objetividad y la transparencia de la institución. La capacidad de proporcionar 

información precisa y oportuna a través de una gestión documental eficiente 

refuerza la imagen factual de la institución. 

Estos resultados guardan similitud con Atunga (2022), quienes obtuvieron 

correlaciones se muestran positivas altas y significativas, donde es necesario 

cuidar la imagen de las instituciones públicas de la región, ya que, esta se 

pueden ver perjudicadas por los altos índices de corrupción y manejo de los 

documentos que en su mayoría son extensos, lo que afecta a su servicio, los 

ciudadanos están cansados de lo difícil que resulta realizar sus trámites en las 

instituciones públicas. Así también se concuerda con la idea de Huang y Meng 

(2020) explican cómo resolver eficazmente los problemas de la coexistencia 

de múltiples metodologías de administración de archivos, la recopilación 

repetida con respecto a los datos de documentos y la aplicación de acceso 

ineficiente. La solución también puede respaldar eficazmente la data de las 

instituciones públicas. La idea central de la solución es realizar la integración 

de aplicaciones entre el sistema documentos y los sistemas de gestión de 

información tomando las regulaciones de gestión de colecciones de 

clasificación de documentos como base de gestión, tomando el sistema de 

aplicación de integración de información de documentos como soporte 

técnico. y adopción de la tecnología.  

Por último, de acuerdo con el objetivo general, se evidencia que la relación 

entre la gestión del trámite documental y la imagen institucional muestra un 

Rho de Spearman de 0.667 y un sig.=0.000, correlación positiva moderada y 

significativa, de este modo, cuando exista una mejora en la gestión 

documental de la institución la imagen institucional mejorará. La gestión del 

trámite documental en las instituciones públicas del Perú, como en muchas 
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otras partes del mundo, es un pilar fundamental para el funcionamiento 

eficiente y transparente del sector público. En el contexto peruano, donde la 

burocracia y los procesos administrativos pueden ser complejos, la adecuada 

gestión de documentos adquiere una importancia aún mayor. Esta gestión no 

solo implica el manejo eficaz de la documentación sino también garantiza la 

accesibilidad, seguridad y confidencialidad de la información, elementos clave 

para la confianza pública y el cumplimiento de las normativas legales. 

En el caso específico de la UGEL, la gestión del trámite documental cobra una 

relevancia especial debido a su rol en la administración de los servicios 

educativos. La educación, siendo un sector vital para el desarrollo del país, 

requiere de una administración documental que sea tanto eficiente como 

transparente. Los documentos en este contexto no solo abarcan la gestión 

interna, sino que también incluyen una amplia gama de interacciones con 

docentes, estudiantes, padres de familia y otras entidades gubernamentales. 

La eficiencia en la gestión documental en UGEL San Martín puede tener un 

impacto directo en la agilidad y eficacia de los servicios educativos. Por 

ejemplo, procesos como la incorporación, registro y clasificación de 

documentos deben ser manejados de manera que se minimicen los retrasos 

y se maximice la accesibilidad a la información. Esto es crucial para la rápida 

resolución de trámites, desde la asignación de docentes hasta la atención de 

requerimientos de los padres de familia. 

En definitiva, existe un vínculo entre la gestión documental y la imagen de la 

institución, por lo tanto, una mejora de estos procedimientos generaría 

satisfacción en los usuarios.  

Por otro lado, existieron algunas dificultades con respecto al estudio, para 

realizar las encuestas se tuvo inconvenientes ya que, no tenían el tiempo libre 

para realizarlos y se tuvo que reprogramar en horarios en que algunos de los 

funcionarios estuvieran libres para concretar el estudio. 
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VI. CONCLUSIONES  

6.1 Existe relación entre la gestión del trámite documental y la imagen 

institucional en la UGEL San Martín, con un Rho de Spearman de Rho de 

Spearman de 0.667 y un sig.=0.000, evidenciando una correlación 

positiva moderada y significativa, lo que significa que una mejora en la 

gestión de los archivos repercutirá en la perspectiva de los usuarios con 

respecto a la imagen institucional.  

6.2 El nivel de las dimensiones de la gestión del trámite documental, en la 

dimensión incorporación es regular 68%, registro 63%, clasificación 59%, 

almacenamiento 66%, acceso 65%, trazabilidad 60% y disposición es 

malo 100%. Esto evidencia, que la metodología para manejar los 

documentos y sus procedimientos son ineficientes. 

6.3 El nivel de las dimensiones de la gestión del trámite documental, en la 

dimensión imagen esencial es regular 52%, imagen contextual 63%, 

imagen factual 59% y la imagen conceptual es regular 61%. Lo que 

significa, que aún es necesario mejorar la percepción de los usuarios que 

utilizan los servicios de la institución.  

6.4 Existe relación entre la gestión del trámite documental y las dimensiones 

de la imagen institucional en la UGEL San Martín, donde se muestra que 

la imagen esencial tiene un r=0.551 y sig.=0.000, imagen contextual 

r=0.497 y sig.=0.000, imagen factual r=0.439 y sig.=0.000 y la imagen 

conceptual r=0.528 y sig.=0.000, evidenciando que todas las dimensiones 

tienen una relación positiva moderada y significativa. Lo que significa que, 

al aumentar los recursos en la tecnología para la mejor gestión 

documentaria va influenciar a todos los componentes de la imagen de la 

institución. 
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1 Al director de la UGEL San Martín, invertir en programas de formación para 

el personal. Estas capacitaciones deben enfocarse en competencias 

digitales y en el uso eficiente de las nuevas tecnologías de gestión 

documental. Esto no solo mejoraría la eficiencia interna, sino que también 

reforzaría la imagen de una institución que valora la mejora continua y el 

desarrollo profesional. 

7.2 Al director de la UGEL San Martín, se sugiere la integración de sistemas de 

inteligencia artificial y aprendizaje automático. Estas tecnologías podrían 

facilitar la clasificación automática y la recuperación rápida de documentos, 

mejorando significativamente la eficiencia y precisión en estos procesos. 

7.3 Al director de la UGEL San Martín, establecer mecanismos regulares de 

retroalimentación. Esto puede incluir encuestas, grupos focales y canales de 

comunicación abiertos. Los resultados de estos mecanismos deben utilizarse 

para realizar ajustes continuos en los procesos de gestión documental, 

asegurando que las necesidades y expectativas de los usuarios se atiendan 

de manera efectiva. 

7.4 Al director de la UGEL San Martín, verificar periódicamente las prácticas de 

gestión documental estén alineadas con las regulaciones y normativas 

legales actuales. Esto no solo garantiza el cumplimiento legal, sino que 

también refuerza la imagen de la institución como una entidad responsable y 

confiable. 
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Anexos  

Matriz de operacionalización de las dos variables 

Matriz de operacionalización de la variable 1 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Gestión del 
trámite 

documentario 

Es un proceso 
sistemático de 
descripción y 
clasificación 
de 
documentos, 
que facilita su 
identificación, 
recuperación 
y acceso para 
el público o 
usuarios 
internos 
(Sieben, 
2020). 

La variable fue 
medida teniendo 
en cuenta sus 7 
dimensiones de 
acuerdo a las 
normas 
internacionales 
ISO 15489, las 
cuales fueron 
medidas en 
escala de Likert. 

Incorporación de 
documentos 

Identificación de documentos 

Ordinal  

Autenticidad 

Revisión  

Registro 

Registros 

Actualización 

Identificación 

Clasificación 

Criterios claros 

correcta clasificación 

Actualización de clasificación 

Almacenamiento 

Seguridad 

Integridad 

Almacenamiento adecuado 

Acceso 

Acceso oportuno 

Restricciones de acceso 

Personal capacitado 

Trazabilidad 

Registro de acceso 

Rastreo de modificaciones 

Seguridad y confidencialidad 

Disposición 

Estatutos definidos  

Procedimientos 



 

 

Matriz de operacionalización de la variable 2 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Imagen 
institucional 

Es la impresión mental 
que tienen los públicos 
internos y externos de 
una organización 
basada en sus 
acciones, 
comunicaciones, 
valores y presencia en 
el mercado o sociedad 
(Balmer & Podnar, 
2021). 

La variable fue medida 
teniendo en cuenta sus 4 
dimensiones las cuales 
estarán valoradas por una 
escala de Likert. 

Imagen esencial 

Misión 

Ordinal 

 

Percepción interna 

Valores fundamentales 

Identidad 

Metas 

Imagen 
contextual 

Influencia 

Marco político 

necesidades y 
expectativas 

Bienestar 

Imagen educativa 

Imagen factual 

Conducta 

Comunicación 

Decisiones 

Imagen pública 

Acciones  

Imagen 
conceptual 

Estilo de comunicación 

Prestigio 

Trabajo en equipo 

Campañas sociales 

Identificación 



Anexo 1 

Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

Técnica 
Encuesta 

Instrumentos 
Cuestionario 

¿Cuál es la relación entre la gestión del 
trámite documentario y la imagen 
institucional en la UGEL San Martin, 2023? 

Determinar la relación entre la gestión del 
trámite documentario y la imagen 
institucional en la UGEL San Martin, 2023. 

Hi: Existe relación entre la gestión del 
trámite documentario y la imagen 
institucional en la UGEL San Martin, 2023. 

Problemas específicos: Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es el grado de gestión del trámite 
documentario en la UGEL San Martin, 
2023? 

Identificar el grado de gestión del trámite 
documentario en la UGEL San Martin, 2023. 

H1: El grado de gestión del trámite 
documentario en la UGEL San Martin, 
2023, es bueno. 

¿Cuál es el nivel de imagen institucional en 
la UGEL San Martin, 2023? 

Medir el nivel de imagen institucional en la 
UGEL San Martin, 2023 

H2: El nivel de imagen institucional en la 
UGEL San Martin, 2023, es bueno. 

¿Cuál es la relación entre la gestión del 
trámite documentario y las dimensiones de 
la imagen institucional en UGEL, 2023? 

Establecer la relación entre la gestión del 
trámite documentario y las dimensiones de 
la imagen institucional en la UGEL San 
Martin, 2023 

H3. Existe relación entre la gestión del 
trámite documentario y las dimensiones de 
la imagen institucional en la UGEL San 
Martin, 2023 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

El estudio de investigación es de tipo No 
Experimental, con diseño correlacional. 

Esquema:  O₁ 

M  r 

 O₂ 
Dónde: 
M = Muestra 
O₁ = Gestión del trámite documentario 
O₂= Imagen institucional 
r = Relación de las variables  

Población 
La población objeto de estudio, estuvo 
constituido por 120 servidores de la UGEL 
San Martín, 2023.  

Muestra 
La muestra del estudio estuvo conformada 
por 92 servidores. 

Variables Dimensiones 

Gestión del 
trámite 

documentario 

Incorporación de 
documentos 

Registro 

Clasificación 

Almacenamiento 

Acceso 

Trazabilidad 

Disposición 

Imagen 
institucional 

Imagen esencial 

Imagen contextual 

Imagen factual 

Imagen conceptual 



 

 

Anexo 2 
Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario sobre la gestión del trámite documentario 

Señor (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre la Gestión del trámite documentario, por lo 

que le agradecería anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea 

conveniente.  

TD Totalmente en desacuerdo D En desacuerdo I Indiferente A De acuerdo TA Totalmente de acuerdo 

 
 Variables y sus dimensiones / Escala 

 
VARIABLE: Gestión del trámite documentario 

 
Dimensión: Incorporación de documentos 

 Ítems TD D I A TA 

1 Los documentos se integran sistemáticamente a los registros de la institución.      

2 Se verifica la autenticidad de los documentos antes de su registro      

3 Se dispone de un protocolo estandarizado para la incorporación de nuevos documentos      

 
Dimensión: Registro 

4 Se mantiene un registro actualizado de todos los documentos gestionados      

5 Los registros garantizan la integridad y autenticidad de los documentos.      

6 Existen procedimientos para asegurar la precisión de los registros.      

 Dimensión: Clasificación 

7 Los documentos se clasifican de acuerdo a un esquema predefinido      

8 Los empleados están capacitados en el sistema de clasificación utilizado.      

9 Se revisa y actualiza periódicamente el sistema de clasificación.      

 Dimensión: Almacenamiento 

10 Se cuenta con instalaciones adecuadas para el almacenamiento físico de documentos.      

11 Los documentos electrónicos se almacenan en sistemas seguros y respaldados.      

12 Se tienen protocolos para el manejo y conservación de documentos históricos o frágiles.      

 Dimensión: Acceso 

13 
Los empleados tienen acceso oportuno a los documentos que requieren para sus 
funciones. 

     

14 Se dispone de un protocolo de autorizaciones para acceder a documentos sensibles.      

15 Existen mecanismos de búsqueda eficientes para localizar documentos.      

 Dimensión: Trazabilidad 

16 Se puede identificar las modificaciones que se realizaron en algún documento      

17 Se mantienen registros de todas las interacciones con cada documento.      

18 
Se cuenta con alertas o sistemas de detección para acciones no autorizadas en 
documentos. 

     

 Dimensión: Disposición 

19 
Se puede identificar cualquier acción realizada sobre un documento (modificaciones, 
acceso, traslados) 

     

20 
Se realizan auditorías periódicas para evaluar la necesidad de retención o disposición de 
documentos. 

     

¡Muchas gracias por su colaboración!  



 

 

Cuestionario sobre imagen institucional 

Señor (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre la imagen institucional, 

por lo que le agradecería anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la 

respuesta que usted crea conveniente.  

 

 
TD Totalmente en desacuerdo D En desacuerdo I Indiferente A De acuerdo TA Totalmente de acuerdo 

 
 Variables y sus dimensiones / Escala 

 
VARIABLE: Imagen institucional 

 
Dimensión: Imagen esencial 

 Ítems TD D I A TA 

1 La UGEL muestra a sus colaboradores cuál es su misión institucional      

2 La percepción interna de la UGEL coincide con su imagen externa.      

3 Los valores fundamentales de la UGEL son conocidos y compartidos por los servidores.      

4 Los colaboradores externos identifican fácilmente la identidad central de la UGEL.      

5 Para la mayoría de los colaboradores las metas son importantes dentro de la organización      

 
Dimensión: Imagen contextual 

6 
La imagen de la UGEL se ve influenciada positivamente por la imagen de las instituciones 
públicas de la región. 

     

7 El marco político de la región impacta directamente en la percepción de la UGEL.      

8 La institución ofrece servicios en base a las necesidades y expectativas de la sociedad      

9 La institución se interesa por el bienestar social de sus colaboradores      

10 La UGEL tiene en cuenta la imagen educativa de la región al presentarse ante el público.      

 Dimensión: Imagen factual 

11 La conducta de la UGEL se alinea con sus declaraciones y promesas.      

12 La UGEL se comunica de manera transparente con el público en situaciones de crisis.      

13 Las decisiones de la UGEL refuerzan su imagen positiva.      

14 La conducta social de la UGEL contribuye a una imagen pública favorable.      

15 
Las actividades realizadas por la UGEL están alineadas con la imagen que la organización 
quiere proyectar. 

     

 Dimensión: Imagen conceptual 

16 La UGEL tiene un estilo de comunicación corporativa claramente definido.      

17 La UGEL ha mejorado su prestigio ante la sociedad civil      

18 
Existe trabajo de equipo con la finalidad de mejorar permanentemente la imagen 
institucional 

     

19 
Las campañas sociales de la organización reflejan auténticamente su compromiso con la 
comunidad. 

     

20 Los colaboradores se identifican con la institución      

¡Muchas gracias por su colaboración! 

 

  



 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

Validación de los instrumentos de investigación 

Variable 01: Gestión del trámite documental 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Validación de los instrumentos de investigación 

Variable 2: imagen institucional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Gestión del trámite documentario 

  

  CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

D2 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 

D3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P8 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 

P9 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

D4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P11 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P12 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 

D5 
P13 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 

P14 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

D6 

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P18 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 

D7 
P19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

 

V de Ayken  0.91 

 

 

 

 

 

  



 

 

Índice de la V de Ayken 

Variable 2: Imagen institucional 

    CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

    J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

P5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

D2 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

P8 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

P9 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

P12 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

P13 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

D4 

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

P17 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

P18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P19 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

P20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

 

V de Ayken  0.91 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Tabla 6 
Confiabilidad del número de preguntas 

Resumen de procesamiento de casos 

    N % 

Casos Válido 30 100.0 

  Excluidoa 0 0.0 

  Total 30 100.0 

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

Número de preguntas: 20  

Tabla 7 
Confiabilidad del cuestionario gestión del trámite documental 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
0.883 20 

Tabla 8 
Confiabilidad del número de preguntas 

Resumen de procesamiento de casos 

    N % 

Casos Válido 30 100.0 

  Excluidoa 0 0.0 

  Total 30 100.0 

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

Tabla 9 
Confiabilidad del cuestionario de imagen institucional 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
0.825 20 

 



 

 

Base de datos estadísticos muestra piloto  

V1: Gestión del trámite documental 

 Incorporación  Registro  Clasificación  Almacenamiento  Acceso  Trazabilidad  Disposición  

N° p1 p2 p3 
Sub. 
Total p4 p5 p6 

Sub. 
Total p7 p8 p9 

Sub. 
Total p10 p11 p12 

Sub. 
Total p13 p14 p15 

Sub. 
Total p16 p17 p18 

Sub. 
Total p19 p20 

Sub. 
Total total 

1 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 4 14 4 4 5 13 4 5 4 13 4 4 8 91 

2 4 5 4 13 4 4 3 11 3 5 3 11 4 4 3 11 5 3 4 12 4 5 5 14 4 4 8 80 

3 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 2 10 2 4 3 9 2 3 3 8 5 4 4 13 4 1 5 70 

4 5 3 5 13 5 5 4 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 10 95 

5 5 2 3 10 5 4 2 11 4 4 4 12 4 3 3 10 3 4 3 10 4 5 3 12 3 3 6 71 

6 4 4 3 11 3 4 2 9 3 3 3 9 4 3 3 10 4 2 4 10 4 4 5 13 4 1 5 67 

7 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 4 10 4 3 4 11 4 4 4 12 5 3 3 11 4 4 8 73 

8 4 4 5 13 5 4 5 14 4 5 4 13 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 8 87 

9 4 4 4 12 4 5 4 13 3 3 5 11 5 4 4 13 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 8 80 

10 3 4 4 11 5 4 3 12 3 3 4 10 4 5 4 13 3 4 5 12 5 4 5 14 5 5 10 82 

11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 78 

12 5 4 3 12 3 4 3 10 3 3 3 9 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 7 73 

13 5 3 3 11 5 5 3 13 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 4 4 8 89 

14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 8 96 

15 4 5 2 11 2 3 1 6 5 3 2 10 3 3 2 8 2 1 2 5 5 1 5 11 4 1 5 56 

16 4 4 2 10 5 4 2 11 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 3 2 5 72 

17 3 4 3 10 5 4 3 12 5 2 5 12 5 4 3 12 4 5 5 14 3 4 3 10 5 4 9 79 

18 3 4 4 11 5 4 4 13 5 4 4 13 5 4 5 14 5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 9 87 

19 4 4 2 10 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 3 9 4 3 3 10 5 5 5 15 4 3 7 64 

20 4 3 4 11 3 4 5 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 7 76 

21 4 3 4 11 5 5 4 14 5 4 3 12 4 4 3 11 4 4 4 12 5 3 3 11 4 4 8 79 



 

 

22 4 3 4 11 5 4 5 14 5 3 4 12 3 5 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 80 

23 4 4 5 13 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 10 95 

24 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 65 

25 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 80 

26 4 4 3 11 3 3 5 11 5 5 5 15 5 4 4 13 4 5 5 14 5 3 3 11 4 5 9 84 

27 5 5 4 14 3 3 5 11 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 5 11 5 5 5 15 4 3 7 81 

28 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 4 10 4 4 4 12 4 4 8 78 

29 4 5 3 12 4 5 4 13 5 4 3 12 3 4 3 10 1 3 1 5 4 5 5 14 4 5 9 75 

30 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 4 11 4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 3 11 4 4 8 75 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

V2: Imagen institucional 

I. Esencial  I. Contextual  I. Factual  I. Conceptual   

p1 p2 p3 p4 p5 sub p6 p7 p8 p9 p10 sub p11 p12 p13 p14 p15 sub p16 p17 p18 p19 p20 Sub Total 

5 5 5 5 2 22 4 5 5 5 5 24 5 4 3 5 5 22 5 5 5 5 5 25 73 

5 5 4 4 5 23 4 3 4 3 4 18 5 4 3 5 5 22 4 3 5 5 5 22 68 

4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 63 

5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 4 22 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 4 23 75 

4 4 3 4 2 17 4 4 3 4 4 19 2 4 3 5 5 19 4 3 5 5 4 21 59 

2 2 3 3 3 13 4 4 3 4 4 19 4 4 3 5 3 19 4 4 4 3 4 19 55 

4 4 3 3 4 18 4 4 4 3 4 19 3 4 4 5 5 21 5 4 5 5 5 24 63 

4 5 5 4 5 23 5 5 4 4 5 23 5 5 2 4 4 20 4 4 5 5 5 23 71 

4 4 3 3 3 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 5 22 4 4 5 4 4 21 64 

4 4 3 4 3 18 4 3 4 4 5 20 3 3 3 4 4 17 4 4 4 5 5 22 60 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 64 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 4 5 4 20 4 4 5 5 5 23 55 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 1 5 5 21 5 3 5 5 5 23 76 

4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 5 5 2 5 5 22 5 3 5 5 5 23 76 

4 3 4 3 3 17 2 3 3 4 3 15 4 3 3 5 4 19 4 4 5 5 4 22 55 

5 4 4 4 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 3 5 5 21 4 2 4 4 4 18 68 

2 5 4 4 4 19 4 3 3 3 5 18 5 4 3 3 3 18 3 5 3 4 3 18 58 

5 5 4 4 4 22 5 3 5 4 3 20 2 3 3 5 4 17 5 4 5 4 5 23 64 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 64 

4 4 4 5 4 21 4 5 5 4 5 23 4 4 2 5 5 20 4 3 4 4 4 19 68 

4 3 4 4 4 19 4 3 3 4 3 17 5 4 3 5 4 21 3 4 4 4 4 19 61 

4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 4 19 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 5 19 58 

5 4 3 4 4 20 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 5 23 66 

4 4 4 4 5 21 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 66 



 

 

4 4 2 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 62 

4 4 4 4 3 19 3 4 5 5 5 22 5 5 5 5 5 25 3 4 4 4 4 19 70 

5 5 4 3 3 20 4 3 4 4 3 18 3 4 4 2 3 16 4 4 4 5 3 20 57 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 2 4 4 18 4 4 4 4 4 20 62 

4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 5 3 4 5 4 21 4 5 5 4 4 22 63 

4 3 4 2 3 16 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 57 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Base de datos estadísticos del a investigación 

V1: GESTIÓN DEL TRÁMITE DOCUMENTARIO 

  i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 Inc Reg Cla Alm Acc Traz Dis GT 

E1 4 2 2 4 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 8 8 8 8 6 8 4 50 

E2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 15 15 15 14 14 13 10 96 

E3 4 4 3 5 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 11 13 9 6 9 9 5 62 

E4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 12 12 8 80 

E5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 12 12 8 80 

E6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 12 12 8 80 

E7 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 15 13 12 12 12 12 8 84 

E8 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 11 12 12 12 12 12 8 79 

E9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 12 12 8 80 

E10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 12 12 12 11 11 12 8 78 

E11 4 1 2 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 7 12 8 12 12 10 8 69 

E12 4 2 3 4 4 3 4 3 2 2 3 3 2 3 4 3 3 1 3 3 9 11 9 8 9 7 6 59 

E13 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 11 11 11 11 11 11 8 74 

E14 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 4 14 15 13 11 10 8 7 78 

E15 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 4 3 11 12 9 11 9 8 7 67 

E16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 12 12 12 11 11 12 8 78 

E17 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 12 12 11 11 11 12 8 77 

E18 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 11 12 10 12 10 10 6 71 

E19 4 4 3 2 2 3 2 2 2 4 3 2 2 4 2 3 2 2 2 2 11 7 6 9 8 7 4 52 

E20 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 15 15 12 13 15 12 8 90 

E21 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 12 14 14 13 14 13 9 89 

E22 4 4 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 10 13 12 12 12 9 8 76 



 

 

E23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 9 9 9 9 9 11 5 61 

E24 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 10 11 12 13 11 11 7 75 

E25 4 4 4 5 3 4 5 3 3 4 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 12 12 11 10 13 13 8 79 

E26 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 13 12 11 12 12 9 8 77 

E27 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 13 13 13 12 12 14 8 85 

E28 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 11 10 12 12 12 9 7 73 

E29 4 4 1 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 4 4 2 3 2 9 8 7 8 6 10 5 53 

E30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 11 12 12 13 15 15 10 88 

E31 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3 12 11 13 14 14 11 7 82 

E32 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 15 12 12 13 15 15 10 92 

E33 4 4 1 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 4 4 2 3 2 9 8 7 8 6 10 5 53 

E34 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 5 3 5 5 5 4 4 12 13 14 12 11 15 8 85 

E35 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 12 12 10 8 9 11 6 68 

E36 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 12 11 11 11 12 14 9 80 

E37 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 13 14 13 13 13 15 9 90 

E38 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 12 12 10 8 9 11 6 68 

E39 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 13 13 12 12 11 12 7 80 

E40 4 5 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 13 12 10 8 9 11 6 69 

E41 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 4 4 5 11 10 10 11 10 13 9 74 

E42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 12 12 12 12 12 12 6 78 

E43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 6 6 6 3 3 4 4 32 

E44 3 3 2 3 1 1 1 2 2 1 2 2 1 3 1 2 1 3 1 4 8 5 5 5 5 6 5 39 

E45 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 9 8 9 9 12 10 6 63 

E46 5 5 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 13 9 12 11 12 11 7 75 

E47 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 10 10 10 10 11 12 7 70 

E48 3 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 4 2 10 8 6 7 7 10 6 54 

E49 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 2 11 11 9 10 9 9 5 64 



 

 

E50 3 4 2 4 2 1 3 2 4 2 3 4 5 4 4 4 5 3 2 3 9 7 9 9 13 12 5 64 

E51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 12 12 8 80 

E52 4 5 2 1 1 1 1 1 2 4 3 3 4 3 5 5 4 4 1 5 11 3 4 10 12 13 6 59 

E53 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 12 12 11 12 12 13 9 81 

E54 3 5 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 12 12 13 13 12 13 7 82 

E55 4 3 3 2 3 4 4 2 3 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 10 9 9 8 10 12 8 66 

E56 4 4 2 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 10 11 13 12 12 11 7 76 

E57 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 11 11 12 11 12 12 6 75 

E58 3 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 12 11 13 14 13 13 9 85 

E59 4 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 13 8 12 11 12 12 7 75 

E60 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 15 15 13 14 13 13 8 91 

E61 4 5 4 4 4 3 3 5 3 4 4 3 5 3 4 4 5 5 4 4 13 11 11 11 12 14 8 80 

E62 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 2 3 3 5 4 4 4 1 13 12 10 9 8 13 5 70 

E63 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 13 14 14 15 15 14 10 95 

E64 5 2 3 5 4 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 10 11 12 10 10 12 6 71 

E65 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 4 2 4 4 4 5 4 1 11 9 9 10 10 13 5 67 

E66 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 12 9 10 11 12 11 8 73 

E67 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 13 14 13 14 12 13 8 87 

E68 4 4 4 4 5 4 3 3 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 12 13 11 13 11 12 8 80 

E69 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 11 12 10 13 12 14 10 82 

E70 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 11 11 12 12 12 8 78 

E71 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 12 10 9 11 12 12 7 73 

E72 5 3 3 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 11 13 13 15 15 14 8 89 

E73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 15 15 15 15 14 14 8 96 

E74 4 5 2 2 3 1 5 3 2 3 3 2 2 1 2 5 1 5 4 1 11 6 10 8 5 11 5 56 

E75 4 4 2 5 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 10 11 12 10 12 12 5 72 

E76 3 4 3 5 4 3 5 2 5 5 4 3 4 5 5 3 4 3 5 4 10 12 12 12 14 10 9 79 



 

 

E77 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 11 13 13 14 15 12 9 87 

E78 4 4 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 4 3 3 5 5 5 4 3 10 7 6 9 10 15 7 64 

E79 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 11 12 12 12 10 12 7 76 

E80 4 3 4 5 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 11 14 12 11 12 11 8 79 

E81 4 3 4 5 4 5 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 11 14 12 11 12 12 8 80 

E82 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 13 14 15 15 13 15 10 95 

E83 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 12 11 9 9 9 9 6 65 

E84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 12 12 8 80 

E85 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 4 5 11 11 15 13 14 11 9 84 

E86 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 4 3 14 11 12 11 11 15 7 81 

E87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 12 12 12 12 10 12 8 78 

E88 4 5 3 4 5 4 5 4 3 3 4 3 1 3 1 4 5 5 4 5 12 13 12 10 5 14 9 75 

E89 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 12 11 11 12 10 11 8 75 

E90 4 4 4 4 3 5 5 5 3 4 4 3 4 4 3 5 4 4 5 4 12 12 13 11 11 13 9 81 

E91 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 12 13 12 12 12 14 9 84 

E92 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 14 12 12 14 14 15 10 91 

 

 

 

 

 



 

 

 

V2: IMAGEN INSTITUCIONAL 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 ESE CONT FAC CONC I.I 

E1 4 4 2 2 4 4 1 2 4 4 4 2 2 4 4 2 4 4 4 2 16 15 16 16 63 

E2 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 25 23 20 20 88 

E3 2 1 3 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 12 19 15 13 59 

E4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 20 20 20 80 

E5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 25 22 25 20 92 

E6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 19 20 20 79 

E7 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 18 20 20 20 78 

E8 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 20 20 20 79 

E9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 20 20 20 80 

E10 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 19 16 19 18 72 

E11 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 18 20 20 77 

E12 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 15 17 17 16 65 

E13 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 19 19 17 18 73 

E14 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 19 17 18 20 74 

E15 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 2 3 4 2 2 2 4 4 4 18 18 15 16 67 

E16 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 18 20 20 76 

E17 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 19 20 20 78 

E18 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 19 19 18 20 76 

E19 2 4 3 4 2 4 4 4 2 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 15 19 19 18 71 

E20 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 19 21 20 22 82 

E21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 20 20 20 80 

E22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 20 20 20 80 



 

 

E23 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 4 3 4 4 4 16 15 20 19 70 

E24 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 20 19 20 15 74 

E25 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 22 24 24 24 94 

E26 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 19 19 18 19 75 

E27 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 21 21 22 22 86 

E28 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 17 19 21 20 77 

E29 4 2 2 2 3 3 2 3 4 2 3 2 2 4 4 3 3 4 3 4 13 14 15 17 59 

E30 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 18 21 17 20 76 

E31 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 22 22 22 22 88 

E32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 20 20 20 25 85 

E33 4 2 2 2 3 3 2 3 4 2 3 2 2 4 4 3 3 4 3 4 13 14 15 17 59 

E34 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 23 25 25 25 98 

E35 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 19 17 22 21 79 

E36 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 17 19 17 18 71 

E37 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 22 22 22 21 87 

E38 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 19 17 22 21 79 

E39 5 4 4 3 5 4 5 2 1 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 21 15 18 22 76 

E40 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 19 17 22 22 80 

E41 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 5 3 5 5 5 4 5 4 4 18 19 21 22 80 

E42 5 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 4 4 19 21 19 20 79 

E43 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 2 8 5 5 10 28 

E44 2 4 4 5 3 5 5 3 4 2 5 2 3 4 2 2 3 5 5 2 18 19 16 17 70 

E45 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 18 19 17 18 72 

E46 4 4 3 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 20 15 20 20 75 

E47 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 5 5 3 4 4 4 18 17 20 20 75 

E48 3 4 3 4 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 18 16 14 18 66 

E49 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 4 5 17 18 21 21 77 



 

 

E50 3 4 5 2 4 4 1 4 5 5 3 4 2 5 4 4 2 5 4 4 18 19 18 19 74 

E51 4 4 4 3 3 3 3 3 1 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 18 11 16 20 65 

E52 3 4 3 2 2 3 4 3 2 2 3 4 2 5 4 4 3 5 5 5 14 14 18 22 68 

E53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 5 5 5 20 20 20 23 83 

E54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 3 4 4 4 5 20 19 19 20 78 

E55 4 4 5 4 2 2 3 2 3 2 2 3 4 4 4 4 3 5 4 4 19 12 17 20 68 

E56 4 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 15 13 18 18 64 

E57 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 19 19 18 20 76 

E58 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 22 22 22 22 88 

E59 4 4 2 4 3 2 4 4 2 3 3 4 2 2 5 3 3 4 3 2 17 15 16 15 63 

E60 5 5 5 5 2 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 22 24 22 25 93 

E61 5 5 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 3 5 5 4 3 5 5 5 23 18 22 22 85 

E62 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 20 19 20 21 80 

E63 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 25 22 24 23 94 

E64 4 4 3 4 2 4 4 3 4 4 2 4 3 5 5 4 3 5 5 4 17 19 19 21 76 

E65 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 3 4 13 19 19 19 70 

E66 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 18 19 21 24 82 

E67 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 2 4 4 4 4 5 5 5 23 23 20 23 89 

E68 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 17 21 22 21 81 

E69 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 18 20 17 22 77 

E70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 20 20 20 80 

E71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 15 15 20 23 73 

E72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 3 5 5 5 25 25 21 23 94 

E73 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 3 5 5 5 24 25 22 23 94 

E74 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 5 4 4 4 5 5 4 17 15 19 22 73 

E75 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 4 2 4 4 4 22 21 21 18 82 

E76 2 5 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 3 3 3 3 5 3 4 3 19 18 18 18 73 



 

 

E77 5 5 4 4 4 5 3 5 4 3 2 3 3 5 4 5 4 5 4 5 22 20 17 23 82 

E78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 20 20 20 80 

E79 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 2 5 5 4 3 4 4 4 21 23 20 19 83 

E80 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 3 5 4 3 4 4 4 4 19 17 21 19 76 

E81 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 19 19 15 19 72 

E82 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 20 21 20 23 84 

E83 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 21 21 20 20 82 

E84 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 20 20 20 78 

E85 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 19 22 25 19 85 

E86 5 5 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 5 3 20 18 16 20 74 

E87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 20 20 18 20 78 

E88 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 18 20 21 22 81 

E89 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 17 20 20 73 

E90 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 17 20 21 20 78 

E91 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 22 23 23 21 89 

E92 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 19 24 25 25 93 

 

 



 

 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

  



 

 

Autorización de la organización para publicar su identidad en los 

resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




