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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal demostrar la correspondencia de
la gestibn documental calidad de servicio al usuario externo de una entidad
publica con fines previsionales, Lima 2023; siendo un estudio de tipo basico, de
nivel correlacional y de disefio no experimental, para la cual se ha tomado en cuenta
una muestra de 132 personas de una poblacion de 200 servidores publicos; se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, tipo escala de
Likert, para la recoleccion de datos; se realizé la validez de contenido por juicio de
expertos y la confiabilidad mediante el estadistico Alpha de Cronbach para las dos
variables. También, se ha utilizado el estadistico Rho de Spearman para establecer
el grado de correlacién, determinandose que existe relacion significativa entre la
gestion documental y la calidad de servicio para el usuario externo, pues de acuerdo
al coeficiente de correlacion de rho=.795 con un p=0.00 (p<0.05). Se concluye que
un sistema de gestion documental es primordial en una institucidon, ya que
redundara en una mejor logistica documental, lo que a su vez mejorara la calidad

del servicio a los usuarios.

Palabras clave: archivos publicos, administracion publica, documentacion.



ABSTRACT

The main objective of this study was to demonstrate the correspondence between
document management and quality of service to the external user of a public entity
for pension purposes, Lima 2023; being a basic study, correlational and non-
experimental design, for which a sample of 132 people from a population of 200
public servants was taken into account; the survey technique and the questionnaire
instrument, Likert scale type, were used for data collection; content validity was
performed by expert judgment and reliability by Cronbach's Alpha statistic for the
two variables. Also, Spearman's Rho statistic was used to establish the degree of
correlation, determining that there is a significant relationship between document
management and the quality of service for the external user, since according to the
correlation coefficient of rho=.795 with a p=0.00 (p<0.05). It is concluded that a
document management system is essential in an institution, since it will result in

better document logistics, which in turn will improve the quality of service to users.

Keywords: public archives, public administration, documentation.



l. INTRODUCCION
En la actualidad, las administraciones publicas de varios paises estan obligadas a
simplificar el acceso de los ciudadanos a los distintos procedimientos que solicitan,
y para este fin respalda sus procesos con instrumentos tecnoldgicos que agilizan o
disminuyen el tiempo de realizacion de los citados procesos a través de
documentos electrénicos y asi, construir un tramite documentario efectivo y eficaz
con el fin de brindarle a los usuarios el acceso oportuno a los servicios publicos;
emplear politicas sobre el uso de documentos electronicos, modelos y adecuadas
practicas internacionales (Catala y Penalva, 2020).

A pesar de que el avance de la tecnologia a nivel mundial puede beneficiar
a la gestion documental, muchos organismos gubernamentales aun utilizan
documentos en papel. Ahora bien, la deficiente prestacion de servicios publicos,
debido a la ausencia de un adecuado procedimiento de gestién de documentos, ha
generado que los cinco paises con menos confianza en su gobierno sean Pera con
16%, Costa Rica con 14%, Paraguay con 13%, Honduras con 11% y Ecuador con
10% (Latinobarometro 1995-2020). Contar con una buena gestion documental es
una necesidad de la ciudadania ya que si no tienen que lidiar con procesos
complicados y dilatados en la atencién; asi mismo, es una prioridad para que las
instituciones publicas establezcan objetivos en sus politicas publicas a fin de
mejorar el servicio al usuario (Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo
Econdmico OCDE, 2019).

En el Perd, mediante la Resolucién de Secretaria de Gobierno Digital N°001-
2017 PCM/SEGDI se plante6 un modelo de gestion documental para hacer frente
al desafio de la gestién documental, el cual estaba orientado a la optimizacion de
procesos. Sin embargo, hasta ahora, no ha habido una reduccion importante de los
costos ni del tiempo asociados a la gestion de documentos. Aquel afo, con el
Decreto Legislativo N° 1310-2017 el Peru se comprometié con la digitalizacion,
poniendo al pais en el camino de la gobernanza digital. Huaman y Zamudio (2020)
indicaron que, a pesar de los esfuerzos, hubo inconvenientes durante la pandemia.
En esta época, las instituciones publicas debieron tomar acciones para implementar
el trabajo remoto y enfrentarse a nuevos desafios como atender solicitudes con
expedientes incompletos, adaptacion de los empleados a la nueva modalidad de

trabajo y otras condiciones que afectan a la gestion documental.



Es preciso mencionar que, en una institucion publica con fines previsionales,
como en toda entidad de gobierno, se evidencia en la documentacion que protege
en su archivo, no obstante, hasta el afio 2021 no habia un &rea responsable de la
gestion documental, por lo tanto, no existia un procedimiento de archivo adecuado
y los documentos de gestidn no se procesaban como era necesario (Resolucion de
Gerencia General, 2021). Ao tras afio, los documentos emitidos por cada zona,
equipo u oficina eran almacenados por ellos mismos sin los debidos procedimientos
y en ambientes inadecuados por falta de espacio. El resultado, ampliacion de los
procedimientos administrativos que conducen a retrasos en los tramites y, por ende,
a la incomodidad de los beneficiarios.

Por consiguiente, se propone como problema principal: ¢cual es la
correspondencia que existe entre la gestion documental (GD) y la calidad de
servicio (CS) al usuario externo en una entidad publica con fines previsionales,
Lima 2023? De igual modo los problemas especificos tomados en cuenta son: (a)
¢, Cual es la correspondencia que existe entre la GD y la fiabilidad en una entidad
publica con fines previsionales, Lima 20237?; (b) ¢ Cual es la correspondencia que
existe entre la GD y la seguridad en una entidad publica con fines previsionales,
Lima 20237?; (c) ¢,Cual es la correspondencia que existe entre la GD y la capacidad
de respuesta en una entidad publica con fines previsionales, Lima 20237?; (d)
¢, Cual es la correspondencia que existe entre la GD y la empatia en una entidad
publica con fines previsionales, Lima 2023? y (e) ¢, Cual es la correspondencia que
existe entre la GD y los elementos tangibles en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 20237

La investigacion de acuerdo con Fernandez-Bedoya (2020) se justifica de
manera tedrica, debido a que proporciona acceso a leyes, normas, teorias que se
aplican en torno a las variables y que sustentan esta investigacién. Por la
justificacion metodoldgica ya que esta investigacion puede ser util para futuros
investigadores por los aspectos metodoldgicos que contiene, el desarrollo de
instrumentos de recopilacion que seran validados por los expertos y que facilitaran
la recoleccion de informacion, haciendo mas accesible su uso en otros estudios. Y
practica, porque podemos asegurar que los resultados de este estudio nos

permitiran demostrar que las variables propuestas guardan relacion, lo que seran



muy Utiles para toma de decisiones de los administradores de la entidad como para
futuras investigaciones.

Entonces, en cuanto al objetivo general se busca lo siguiente: demostrar la
correspondencia que existe entre la GD y la CS al usuario externo en una entidad
publica con fines previsionales, Lima 2023. Los objetivos especificos son: (a)
demostrar la correspondencia que existe entre la GD y la seguridad en una entidad
publica con fines previsionales, Lima 2023; (b) demostrar la correspondencia que
existe entre la GD y la capacidad de respuesta en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023; (c) demostrar la correspondencia que existe entre la GD
y la fiabilidad en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023; (d)
demostrar la correspondencia que existe entre la GD y los elementos tangibles en
una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023 y (e) demostrar la
correspondencia que existe entre la GD y la empatia en una entidad publica con
fines previsionales, Lima 2023.

Teniendo en cuenta los objetivos ya expuestos se tiene la siguiente hipotesis
general: existe correspondencia entre la GD y la calidad de servicio al usuario
externo en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023. Asi mismo las
hipotesis especificas serian: (a) existe correspondencia entre la GD y la efectividad
en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023; (b) existe
correspondencia entre la GD y la seguridad en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023; (c) existe correspondencia entre la GD y la capacidad de
respuesta en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023; (d) Existe
correspondencia entre la GD y la empatia en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023 y (e) Existe correspondencia entre la GD y los elementos
tangibles en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023.



Il. MARCO TEORICO

Entre los estudios nacionales encontramos el de Garay (2022) quien demostro el
vinculo entre la gestién documental de los gobiernos locales y la calidad general de
los servicios brindados. La indagacién utilizé6 métodos cuantitativos, de tipo basico,
no experimentales, transversales y correlacionales. Se consideré una muestra de
30 empleados del Gobierno Local del Callao y se les aplicé dos cuestionarios
validados, se empleé el Alfa de Cronbach, para la fiabilidad, la que confirmé una
credibilidad superior. Dichos instrumentos mostraron valores de p<0,05 y r=0,615,
por lo que se concluye que la correlacién es un medio positivo significativo, donde
la gestion de documentos es fundamental para conseguir indices de calidad
superiores en el servicio publico.

Por su parte, Chavez (2022) identific6 una conexién entre la importancia del
servicio y la gestion documental para las personas que asisten al seguro integral de
salud. La investigacion fue basica, descriptiva y correlacional, utilizando métodos
cuantitativos, no experimentales y transversales. Consta de un censo de 120
usuarios. Se utilizé el instrumento tipo encuesta como método para recopilar la
informacion el cual fue debidamente validado. Se obtuvo que el 36,7% de los
entrevistados manifestaron que el proceso documental es defectuoso, y el 47,5%
indicé que la calidad de los servicios es moderada. Con base en el coeficiente Rho
de Spearman (r = 0,832; p < 0,05), se encontré una conexién importante entre la
calidad del servicio y la gestion documental, para los usuarios que se atienden en
el seguro integral de salud.

Asi mismo, Tejada (2022) describio de qué manera la gestion de documentos
se asocia con los servicios publicos en las entidades administradas localmente. El
disefio para este estudio fue tipo basica, descriptiva-relativa, cuantitativa y no
experimental. La muestra se ajusté a 145 funcionarios, empled la encuesta como
herramienta para recabar informacion y el cuestionario como instrumento, el cual
fue previamente validado. El producto de la investigacion expuso que el 47% de los
encuestados manifiesta que la gestion documental es de nivel regular, y el 59% que
la calidad del servicio al usuario también lo es. Con base en el coeficiente Rho de
Spearman (r=0.808) se evidencia que hay una correspondencia directa pragmatica

e importante entre las variables.



Por otro lado, Chirinos (2019) demostré que la gestion documental incide en
la calidad de atencion al publico de la Sociedad de Beneficencia de Lima. La
investigaciéon se basa en un enfoque cuantitativo, no experimental y transversal, de
tipo basica y correlacional. Se utilizé el instrumento tipo encuesta como método
para recopilar la informacion el cual fue debidamente validado. El cuestionario fue
aplicado a 60 servidores de la entidad, de los cuales el 48,3% manifestaron que la
gestiéon documental es poco eficiente, y el 83.3% que la calidad del servicio es
moderada. Con base en el Pseudo R Nagelkerke =,833, nivel de significancia
bilateral de 0.000 y una bondad de ajuste de 1000 se encontré6 que hay una
incidencia fuerte entre ambas variables, en ese sentido, determina que la relacion
es significativa.

Por otro lado, Ramirez (2021) en su estudio buscé demostrar si la gestion de
documentos tiene vinculo con la complacencia del usuario de las unidades de
COFOPRI Huaraz. Para el estudio se utilizd un disefio descriptivo, correlacional y
no experimental. El censo fue realizado a 100 empleados, los cuales respondieron
a un cuestionario que ha sido validado. Los resultados expusieron que el 35% indica
gue la gestion documental es de nivel bajo y el 39% que es de nivel moderado;
ademas el 57% manifiesta que la complacencia del usuario también lo es. En
consecuencia, el estudio muestra los valores rho=0,698 y p valor<0,01, lo que
evidencia una correspondencia directamente positiva y significativa, de grado
moderado entre las variables.

Asi mismo, el estudio de Luna (2020) tuvo como objetivo determinar como la
gestion documental (GD) mejor6 los servicios a los usuarios de la Facultad de
Ingenieria Pesquera y Ciencias del Mar de la Universidad Nacional de Tumbes,
utilizando métodos cuantitativos, un disefio no experimental, alcance descriptivo -
Correlacion. Se utilizaron encuestas como método de recoleccion de datos y
cuestionarios estructurados en escala de Likert como herramienta para la medicién.
La GD es de nivel regular, con base en los resultados, alrededor del 46,5%, dando
como resultado un nivel moderado de atencion al usuario, el indice es del 52,4%;
su significancia es confirmada por el Rho de Spearman de 0,612, que confirma una
correspondencia moderada y positiva; sin embargo, no existe conformidad

completa del usuario, no esta a la altura de sus expectativas.



Mientras tanto, Meza (2018) en su estudio busc6 demostrar el vinculo entre
la satisfaccion de los usuarios y la gestion documental en la Municipalidad
Provincial de Huari. Para este estudio se utilizé6 un enfoque mixto, es decir. disefio
cuantitativo y cualitativo, no experimental, descriptivo correlacional. Se utilizaron
encuestas como herramienta para la recopilacion de informacién y cuestionarios
estructurados, los cuales fueron realizados a 92 usuarios, el cual habia sido
validado por expertos. El producto del estudio evidencié que el 57.6% de los
encuestados considera que la gestiébn documental es de nivel moderado, y el 33.7%
manifiesta que la satisfaccion del usuario es baja. En consecuencia, con base en el
coeficiente Rho de Spearman (r=0,838), se evidencia que ambas variables estan
directamente relacionadas.

En el ambito global, se han efectuado diversas indagaciones relacionadas
con las variables consideradas en esta investigacion. Entre ellos, Pacheco et al.
(2019) investigaron el impacto de implementar un sistema documental en la calidad
de aseguramiento en un laboratorio clinico correspondiente a un nosocomio
publico. Los investigadores trazaron diez indicadores de calidad, que fueron
evaluados pre y post aplicacion del sistema. Se realiz6 un andlisis de 4.727
atenciones médicas en la postura inicial y 3.359 solicitudes después de su
aplicacion. Se observo que el indice de Calidad (IC) disminuy6 del 11,2% al 6% tras
la aplicacion del sistema documental. Para determinar la significacion de las
diferencias entre estos valores pre y post implementacion, se utilizaron valores de
Chi cuadrado (X2) y las diferencias se estimaron significativas cuando p<0,05. Los
resultados llevaron a concluir que la funcionalidad del sistema de calidad es crucial
para el avance y la prestacion de servicios en laboratorios clinicos. Asimismo, se
destacé que un sistema documental adecuado e integrado es un instrumento para
el desarrollo posterior de la estructura. Los dos sistemas son complicados e
interrelacionados, siendo su armoniosa relacion la clave para una gestion exitosa.

En su estudio, Espinosa y Parra (2020) evaluaron la gestion del servicio al
cliente y su aportacion al aumento de la calidad. La investigaciéon se efectud en el
Cantdon Chone, Provincia de Manabi (Ecuador). Este estudio se basa en un andlisis
descriptivo con enfoque cuantitativo, cualitativo y de campo. Como herramientas
para la compilacién de datos se hizo uso de instrumentos de observacion directa y

encuestas a una muestra de 382 usuarios. El producto de la investigacion evidencia



gue solo el 19% indica que el servicio es bueno y el 70% que la gestion documental
es regular. Desde el enfoque del cliente, el fruto del estudio determiné que la
facilidad y la funcionalidad de las instalaciones, la intervencién adecuada en
asuntos econémicos, la formacion de los empleados, la afabilidad, la integridad y
rapidez en la gestibn documental se consideraron altamente satisfactorios en la
calidad del servicio recibido. Concluyeron que una prestacion oportuna de servicio
al cliente aumentara la calidad en la Cooperativa Chone Ltda.

Del mismo modo, Riyanto (2017) llevé a cabo un estudio con el objetivo de
establecer la correspondencia entre la calidad del servicio y la complacencia del
usuario. Para ello, utilizé el método de investigacion de encuesta con un enfoque
descriptivo asociativo. La poblacion de investigacion consistié en 2.719 clientes de
la sucursal de PDAM Cibadak, y se tomé una muestra de 96 encuestados mediante
un muestreo probabilistico por conglomerados. Las técnicas de recopilacion de
datos se basaron en cuestionarios para evaluar las variables, utilizando una escala
ordinal. Los instrumentos fueron sometidos a pruebas de fiabilidad y validez. Los
datos obtenidos fueron analizados de forma descriptiva y asociativa. Los resultados
revelaron que el 50% de los entrevistados manifesto que la calidad del servicio era
de nivel moderado. Mediante la prueba de Rho Spearman, se demostré que existe
una relacion suficientemente fuerte entre la complacencia del cliente y la calidad
del servicio, con un coeficiente (rho=0.667), lo que indica que un aumento en la
calidad del servicio también conlleva a un aumento en la satisfaccion del cliente.

Del mismo modo, Silva et al. (2021) en su estudio tuvo como finalidad revisar
la correspondencia entre la calidad del servicio, la complacencia y la fidelidad del
usuario, para lo cual emplearon un procedimiento de investigacion denominado
‘estudio de caso”. El enfoque de esta indagacion es exploratorio y descriptivo,
incluyendo el grado de correlacion entre dos 0 mas variables. La encuesta fue la
herramienta aplicada para la compilacion de datos, cuyo censo se efectué a una
muestra de 129 empleados. Los resultados evidencian que, desde la perspectiva
del grado de calidad del servicio, la complacencia del cliente es del 67% y la
fidelizacion del cliente es del 64%. Se encontraron correlaciones positivas
altamente significativas basadas en los coeficientes Rho de Spearman para la

variable calidad del servicio con la complacencia (r = 0,820) y la fidelidad del cliente



(r=0,803), lo que confirma que la calidad del servicio tiene correspondencia positiva
con la complacencia del cliente y la fidelizacion del cliente.

Por otro lado, Paredes y Santos (2022) realizaron un estudio en Ecuador
para demostrar la calidad, en los hospitales del sistema de seguro social, respecto
al servicio que ofrecen y su efecto en la complacencia de los asegurados. El modelo
SERVPERF se emple6 como instrumento para cuantificar la calidad en la
prestacion de sus servicios, en base a las siguientes dimensiones: tangibilidad,
capacidad de respuesta, empatia, confiabilidad y seguridad. Para comprobar la
satisfaccion de los hospitales del IESS se realiz6 una encuesta a 384 asegurados
gue habian utilizado los servicios médicos del sistema de seguridad social en
Guayaquil en el primer trimestre de 2021. Los resultados mostraron que el 34% de
la poblacion estaba en desacuerdo con relacién a la calidad de la prestacion de
servicios de los hospitales del seguro social. Segun el coeficiente Rho de Spearman
(r = 0,880; p < 0,05), se encontré una fuerte correlacion entre la calidad y la
complacencia del asegurado con los servicios médicos recibidos.

Luego de presentar los estudios nacionales e internacionales, se evidencian
las teorias de las variables del estudio; asi como, sus definiciones. En la gestion
documental, se consider6 la teoria del modelo Records Continuum, que se ha
utilizado como base tedrica en estudios de gestion de documental tanto en papel
como electrénicos; se define como un sistema unificado y consistente en procesos
administrativos desde la creacion de documentos (y antes de la creacion en el
disefio de sistemas de tramite documental) hasta la preservacion del documento y
su uso como documento. Tiene muchas ventajas sobre el modelo de ciclo de vida
del documento y, en particular, muestra que las mejores practicas estan detras de
la integracion de documentos, registros y gestion de archivos. El modelo combind
las ocho etapas del concepto del ciclo de vida del documento en cuatro etapas:
creacion, clasificacion, planificacion y mantenimiento, y uso de la informacién
(Upward, 1996).

La gestion documental debe ser considerada como un grupo de actividades
agrupadas para formar procesos, esto permite que la organizacion que crea los
procedimientos de envio se concentre en los resultados que desea lograr al
procesar la documentacion. En general, fiables, completos y accesibles, siempre

gue se regule su conservacion, el sistema en el que esta contenido (Crespo, 2019).



Asimismo, Triana et al. (2018) argumentaron que la gestibn documental es
entendida como un conglomerado de reglamentos, métodos y competencias
aplicables a la gestion de documentos desde la creacion hasta el almacenamiento
permanente. También se considera un area administrativa responsable de la
inspeccion efectiva y sistematizada del origen, admision, conservacion, empleo y
destruccién de registros, incluido el proceso de inclusion y mantenimiento en forma
de documentacion, informacion y evidencia de actividad organizacional. Cerrillo y
Casadesus (2018) enfatizan que la gestién documental debe comprenderse mas
alld de los controles internos para asegurar que el usuario tenga disponible la
informacion publica, preservando su legitimidad, integridad, localizacion vy
aprovechamiento.

Soria y Diaz (2020) por su parte, la define como las normas préacticas y
técnicas relacionadas con la gestion documental creada en una entidad. Esto
incluye procesos de restauracion de datos, almacenamiento y organizacion del ciclo
de vida, y fases de retencion y seguridad. Un sistema de gestién de documentos
(DMS) viabiliza el acceso adecuado a la informacion, organiza grandes conjuntos
de informacion, previene que los datos se dupliquen y la informacién se restaure;
asi mismo, facilita todas las etapas del ciclo de documentacion protege la precision
e inviolabilidad de la informacion a través de controles sistematicos (Pérez et al.,
2021). Asi mismo, el propésito principal es crear comprobaciones sisteméticas en
cada fase del ciclo de mantenimiento de registros de documentos. Los registros de
la organizacién atraviesan cinco etapas: recepcion inicial, distribucion, uso,
mantenimiento y eliminacion. Tener en consideracion estas fases ayuda a
determinar los pasos indispensables que se deben tomar en cuenta para organizar
debidamente la documentacion organizacional relacionada con la prestacion del
servicio (Mojapelo, 2020).

Segun Stewart y Ken (2020) el sistema de gestion documental (SGD) es
responsable de las fases de creacion, acceso, conservacion, almacenamiento,
proteccion y eliminacion de documentos, optimizacion de registros y
establecimiento de politicas de gestién de documentos. Asi mismo, considerd que
las organizaciones que han implementado el SGD estan mejor equipadas para
manejar registros generados interna y externamente y que éstas operan a un nivel

mas alto en términos de eficiencia y eficacia que aquellas que todavia no lo



implementan. Por otro lado, Ayaz y Yanartas (2020) manifestd que la gestidn
documental es una prioridad para abordar por las instituciones publicas, esta
herramienta les permite mejorar los procesos realizados en cada servicio, 1o cual
asegura calidad, optimizacién de recursos, eficiencia y disminucion de costos.

Para la gestion documental es indispensable una base de datos ordenada,
un seguimiento estricto del cumplimiento de las normas y protocolos, y una revision
y controles regulares (Pysarenko et al., 2019). Por su parte, Ab Aziz et al (2019),
manifesto que, para facilitar el acceso de los registros en las tareas, procedimientos
0 servicios de la entidad, es necesario que éstos se jerarquicen y prioricen segun
su importancia en los procesos de gestion. El sistema de gestion de documentos
se deriva de una secuencia de fases, desde la creacion de documentos hasta la
estructuracion del trabajo en los sistemas de archivo de cada area. Para lograr un
mejor método de gestidn documental es necesario un enfoque sistematico para la
organizacion. (Bykova y Kukarina, 2019).

Las ventajas de la gestion documental se enfocan en procedimientos
efectivos que satisfagan los requerimientos de la entidad, asegurando una gestion
optima de la informacion y un uso razonable de los recursos institucionales en
relacion de la seguridad del sistema (Ab Aziz et al., 2019). El beneficio del SGD es
la reduccidn del tiempo en el proceso y la administracion de la informacion, lo que
permite un rapido acceso y extraccion de documentos, por lo que recibir, almacenar
y compartir documentos es una prioridad (Abbasova, 2020). Para acrecentar los
servicios a los ciudadanos, la gestion documental se convierte en el instrumento
adecuado, y la transformacion digital es un soporte indispensable para la misma
(Ab Aziz et al., 2020 y Zainal & Husin, 2020).

En el escenario reglamentario para la gestion documental, el Estado es
responsable de proporcionar confianza y salvaguardar los documentos a través de
la Ley N° 27444, Ley General de Procedimiento Administrativo, modificada por la
Ley N° 31465 de 4 de mayo de 2022, cuyo objetivo es cambiar la recepcion de
documentos digitales y la redaccion de propuestas. En el Decreto Legislativo N°
1310-2016, se adopta acciones administrativas complementarias en cuanto a la
conexién de los sistemas de manejo de documentos en los organismos publicos y
define procedimientos para que mediante la Plataforma Nacional de

Interoperabilidad (PIDE) se realice el intercambio de documentos digitales entre
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organismos, cuya entidad a cargo es la Secretaria de Gobierno Digital. EI Modelo
de Gestion Documental forma un marco basado en componentes interrelacionados
para determinar la politica y el proposito de la gestibn documental, y asigna la
obligacion de su puesta en marchay sostenimiento, lo que facilita la automatizacion,
la localizacion, la preservacion y el uso, y compartir de informacién entre diversos
sistemas de informacién de los organismos publicos (D.L. N° 1310- 2016).

Se ha considerado a Lunasco (2017) quien ha definido cinco dimensiones
para la gestién documental, tal como se detalla a continuacion: la primera dimension
es la clasificacion de documentos, se considera a la actividad de dividir o separar
documentos segun sus similitudes, disparidades y relaciones para su organizacion.
Por su parte, Garcia (2019) refiere a la tipificacion de documentos segun
caracteristicas predefinidas, independientemente del soporte, acceso y tipo de
comunicacioén; la segunda dimensién es la descripcion documental la cual segun
Lunasco (2017) radica en especificar las peculiaridades de los documentos
recepcionados y continuar con el ciclo instaurado. Esta resefia trata de las fases
gue preceden a la clasificacion y orden de la documentacion. Para Garcia (2019),
es parte esencial del conocimiento necesario para resolver problemas especificos
de acuerdo con un conjunto organizado. Esto esta determinado por los detalles de
los atributos del documento en sus diversos procesos.

La valoracién documental es la tercera dimension, para Ferriol (2008, como
se citd en Lunasco, 2017) esta es la etapa de archivo, donde se estudian y definen
los valores primordiales y complementarios de un conjunto de documentos, para
ello se establecen las condiciones de acceso, transferencia, preservacion o
supresion total o parcial. El propésito inmediato para el cual la institucién creé el
documento, es considerado el valor primario, el cual puede ser fiscal, legal,
administrativo y contable; y el valor secundario, es de interés para los
investigadores de datos retrospectivos. Esto se logra mediante el uso de un valor
inmediato o primario. Se pueden definir de la manera habitual: informativos e
historicos. Segun Martinez (2021), este proceso posibilita la identificacién de toda
una serie de documentos y con ello su valor informativo, histérico, social o cultural,
asi como su traslado, conservacion final o supresion total o parcial, es decir,

conservacion y control de la gestion de documentos en las instituciones.
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Como cuarta dimension tenemos a la gestion electrénica, Lunasco (2017)
afrma que ha evolucionado la gestion de documentos electronicos, que
basicamente se delimita como un sistema de procesamiento de documentos en una
entidad que concierta imagenes con su informacién textual asociada.
Indudablemente, el avance tecnolégico ha aumentado el alcance y la celeridad de
almacenamiento y recuperacion. Segun Duque (2015) la gestion electronica
permite el uso de dispositivos digitalizados para realizar las actividades que ofrece
la gestion documental mediante la conversién de documentos impresos a formatos
electrénicos; software de procesamiento y recuperacion; y las bases de datos que
permiten su almacenamiento.

El control de acceso es la quinta dimension, para ello Lunasco (2017) afirmoé
gue el propdésito es vigilar el acceso de los usuarios y constatar que los equipos de
la institucion ejecuten las normas de seguridad que han sido implantadas para evitar
amenazas en el ingreso y egreso de informacion. Diaz y Gonzalez (2020) afirman
gue se deben establecer procedimientos segun la norma ISO 15489 tanto para
documentos tradicionales como electrénicos; y un analisis de riesgo detallado para
cada serie de documentos aplicable a los metadatos de seguridad de cada tipo de
documento. Los formularios de acceso y seguridad deben firmarse a través de un
mecanismo de revision periddica.

La sexta dimensién es el control fisico y la conservacion, al respecto Lunasco
(2017) indica que los servicios de archivos deben contar con planes para la
preparacion ante desastres y la gestion y restauracion de todos los registros que
puedan ser afectados por dichos eventos imprevisibles. Diaz y Gonzalez (2020)
afirman que el control fisico es un trabajo realizado por expertos, que también es
un estudio de las necesidades y recursos de la organizacion para aclarar los
requisitos normativos. Se analizan factores de riesgo relacionados con documentos
y personal;, asimismo, la conservacibn se muestra como una condicion de
almacenamiento adecuada para evitar el deterioro de las series documentales
producidas por una organizacion.

Para la variable calidad del servicio, se tom6 en cuenta el modelo
SERVPERF (service performance) planteado por Cronin y Taylor (1992) para
evaluar la percepcion de los clientes sobre dicha variable. A diferencia del modelo

SERVQUAL (service of quality), que se basa en comparar las expectativas del
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cliente con las apreciaciones del servicio recibido, SERVPERF se concentra
exclusivamente en las percepciones del servicio, sin tomar en cuenta las
expectativas previas. En este enfoque, los clientes evalian directamente la calidad
del servicio utilizando las dimensiones proporcionadas, sin realizar comparaciones
con sus expectativas. Este método tiene como objetivo evitar la confusion entre la
satisfaccion y las actitudes del cliente, un problema que puede surgir cuando se
utilizan medidas basadas en la diferencia entre expectativas y percepciones, como
ocurre en el modelo SERVQUAL. El modelo SERVPERF ha demostrado ser una
herramienta mas eficiente y precisa para medir la calidad del servicio, ya que
simplifica el proceso de valuacion al reducir el nimero de elementos a considerar y
se enfoca en la percepcion real del servicio por parte de los clientes.

La calidad de servicio es la estimacidn y percepcion que hace el usuario del
estado del servicio, lo que significa que no existen errores en la prestacion de
servicios; se establece como una ideologia general la cual es indispensable
comunicar a todos los usuarios de la organizacion. De acuerdo con esta
aseveracion, la calidad debe existir todos los dias y debe ser distribuida en todos
los niveles organizacionales, desde los directivos hasta los operadores de servicio.
(Yoon y Cheon, 2020). Asi mismo, de acuerdo con Li y Shang (2020) el valor del
servicio puede identificarse como la evaluacion por parte de los ciudadanos de la
utilidad global, tanto beneficios publicos como ganancias personales del servicio de
administracion electrénica.

Ahora bien, Ahmad et al. (2020) determinan que todos los elementos de la
unidad son de vital importancia para obtener la calidad general de la organizacion.
La calidad del servicio esta determinada por la complacencia del cliente. Un cliente
estard satisfecho si obtiene todo lo que esperaba y mas. Un alto nivel de servicio
trae beneficios significativos para la organizacion en términos de participacion de
mercado, productividad, costos, motivacién de los empleados, ventaja competitiva
y fidelidad y captacion de nuevos clientes. En ese sentido, la calidad del servicio
debe considerarse en la estrategia primordial de toda organizacion (Alzoubi et al.,
2020). La definicién de servicio es diferente para cada individuo, debido a las
caracteristicas heterogéneas, intangibles y perecederas de los servicios, es un
concepto amplio e incierto en términos de produccion y consumo. No existe una

definicion anica, sin embargo, la calidad del servicio puede entenderse como la
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valoracion global que hace el cliente de un determinado servicio, asi como en
cuanto el servicio cumple y satisface sus expectativas (Pakurar et al., 2019).

De acuerdo con Nguyen et al. (2018) la calidad del servicio se basa en
iniciativas que conducen a una satisfaccion acorde a las solicitudes de los usuarios
de acuerdo con sus expectativas de un producto o servicio, utilizando instrucciones
de proceso y mediciones adecuadas para definir el servicio, logrando los
estandares establecidos. Por otro lado, Mihail et al. (2021) determinan que la
calidad del servicio se estructura de tal manera que todos los miembros de la unidad
participen, y que se necesita una atencién individual, la cual es brindada por los
empleados de acuerdo con las metas institucionales con el fin de cumplir con las
exigencias de los beneficiarios. Asi mismo, Zouari y Abdelhedi (2021) afirman para
estimar el nivel de calidad se han utilizado indicadores como atencién, agilidad,
consideracion, cortesia, rapidez, cordialidad, resolucion de conflictos vy
comunicacion efectiva; lo que permite ofrecer a los usuarios una prestacion de
servicio con un nivel de alta calidad.

Para medir la variable se ha tomado en cuenta el modelo multivariado
desarrollado por Parasuraman et al. (1991, como se cité en Araujo y Lopez, 2022)
el cual estda basado en la percepcion del usuario, se detalla las siguientes
dimensiones: La fiabilidad, como primera dimensién, se entiende como el bienestar
del usuario en relacion con los servicios recibidos en condiciones seguras, discretas
y protegidas durante todo el proceso de atencién. Al momento de prestar servicios,
la profesionalidad y la puntualidad son factores esenciales para determinar la
calidad del servicio. Por otra parte, Paredes (2020) sefiala que la confiabilidad
aumenta cuando los servicios se entregan a tiempo 0 menos, sin errores y la
atencién adecuada a los inconvenientes o exigencias de los usuarios.

Capacidad de respuesta como segunda dimensién, esta determinada por el
capital humano indispensable para la prestacion del servicio, lo cual garantiza que
los servicios se presten de manera oportuna, eficiente y en las mejores condiciones.
Asi mismo, esté relacionada con los profesionales o personas encargadas de
brindar el servicio, por lo que es fundamental crear soportes basicos para los
usuarios (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020). Postura que apoya McColl-
Kennedy et al. (2019) ya que manifiesta que, para brindar una experiencia

satisfactoria al cliente, una empresa debe tener los recursos necesarios y
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apropiados, tales como recursos humanos competentes, conocimiento solido del
servicio, habilidades de comunicacion efectiva y habilidades de resolucion de
conflictos, de esta manera ayuda a los clientes a recibir servicios en un corto plazo,
lo que supera las expectativas del cliente y asegura una mejor calidad de atencion.

La tercera dimension es la seguridad, se refiere a las aptitudes y
caracteristicas de los empleados para retransmitir certeza a los usuarios sobre la
decisién de comprar un bien o servicio. Para generar confianza en el cliente, es de
suma importancia que el colaborador refleje nivel de conocimiento, habilidades
sociales, seriedad, honestidad e integridad. Asi mismo, para atender los
inconvenientes suscitados en la prestacion de servicios, es de suma importancia
gue el empleado cree la sensacion de confianza en el usuario. La ausencia de
dudas o riesgos, ya sean financieros, legales o fisicos, brindan seguridad; asi
mismo, es conveniente que la comunidad demuestre un interés real por las
necesidades del cliente, lo que brindard mayor satisfaccion (Castro et al., 2020).

La empatia, es la cuarta dimension, es la capacidad del empleado para
reconocer los sentimientos y emociones de los usuarios desde una perspectiva
social, para crear un sentimiento de menor dependencia del individuo, para mostrar
caracteristicas de la situacion o contexto. La empatia tiene como objetivo brindar
una atencion individualizada y placentera, esta directamente relacionada con la
seguridad y es indispensable crear un compromiso por parte del trabajador para
cumplir con los requisitos del usuario (Oliveira et al., 2020). Los elementos
tangibles, como quinta dimensién, esta determinada por lo que los usuarios pueden
visualizar y percibir; es decir incluye infraestructura, equipos, materiales, recursos
de informacién y recursos humanos, es de suma importancia que esta percepcion
sea positiva respecto a la calidad de atencion (Castillo et al., 2020). Con el objetivo
de brindar seguridad a los usuarios, las instalaciones deben estar en buenas
condiciones tales como limpieza, orden, buena presencia del personal, entre otros,
los cuales ayudaran a garantizar al usuario, el confort ofrecido del servicio (Arifine
et al., 2019).
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[l METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de lainvestigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacion

La investigacion de tipo basica apunta a un conocimiento mas integro gracias al
entendimiento de los aspectos primordiales de los sucesos, relaciones o hechos
observables formadas por los seres (Esteban, 2018). Por su parte, Arias y Covinos
(2021), muestran que el tipo de investigacién no aborda cuestiones inmediatas, por
el contrario, sirve de fundamento tedrico para otras investigaciones. Este estudio es
de tipo basico y no significa la aplicacion practica de este conocimiento. Es de nivel
relacional, la cual se caracteriza por la integracion de diversos puntos de vista,
conceptos y actividades presentadas por los investigadores con el objetivo de
descubrir, comprender, sensibilizar y reorganizar el conocimiento en una
perspectiva sociocultural y antropoética, diversa y dindmica (Andrade, 2020). Asi
mismo, se ha tomado uso del método hipotético-deductivo pues incluye la
formulacién de una hipétesis, la derivacion logica de la hipotesis y la posterior
comprobacién empirica (Lwin, 2019).

El paradigma que se aplicé a este estudio es positivista, porque se basa en
gue los modelos matematicos brindan insumos para organizar, asociar y analizar
los datos de la investigacion, la realidad es objetiva, la relacion sujeto-objeto es de
independencia, los investigadores se acercan al objeto con una actitud neutral y
buscan las causas de los fendbmenos sociales cuantificando y midiendo variables.
El rigor cientifico viene determinado por la validez y fiabilidad de las herramientas
utilizadas (Husam y Pius, 2020) El enfoque es cuantitativo, porque mediante la
recopilacion y la observacion de datos se respondieron a las preguntas y se
demostraron las hipétesis propuestas; asi mismo, se evaluaron variables y
herramientas de investigacion mediante estadistica descriptiva e inferencial
(Naupas et al., 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion

Es disefio no experimental, con base en Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
estas investigaciones se realizan sin intervencion directa del investigador, sin
manipulaciéon de variables, eventos, fendbmenos o0 contextos ya ocurridos o se
dieron en su contexto natural. Ademas, los datos de este estudio se recopilaron en

un punto en el tiempo, lo que los convierte en transversal (Muyembe, 2019). En este
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estudio, la informacion del trabajador se recolectd una sola vez aplicando la
herramienta sin interferir o modificar el escenario analizado. Por otro lado, el estudio
fue correlacional porque el propésito de los estudios de correlacion es investigar el
vinculo entre variables y determinar si hay una relacion tal como se propuso

originalmente en un entorno particular (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
A continuacioén, se presenta el diagrama que representa este disefio:

Figural
Diagrama del disefio de investigacion

= e

M : 200 servidores publicos de una entidad publica con fines previsionales O1 :

Doénde:

Gestion documental
r : Correspondencia entre variables. Coeficiente de correlacion.

O2 : Calidad de atencion al usuario

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable gestion documental

Definicion conceptual

Se utiliza para gestionar el flujo de todo tipo de documentos dentro de una
organizacion, para poder recuperar informacion de ellos, determinar cuanto tiempo
se deben conservar los documentos y eliminar documentos que ya no se necesitan.
normas técnicas y practicas que aplican principios de racionalidad y economia para
asegurar que los documentos mas valiosos se conserven indefinidamente (Intriago
y Villavicencio, 2019).

Definiciéon operacional

La gestién documental, hace referencia a los procesos que acompafian a la gestion
de documentos en una entidad publica con fines previsionales, de acuerdo con

Lunasco (2017) se ha operativizado bajo 6 dimensiones, que abarca la clasificacion
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documentaria, descripcion documentaria, valoraciéon documentaria, control de
acceso, gestion electronica y, control fisico y conservacion. Se midido por un
cuestionario de tipo escala ordinal de Likert, el cual segun Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) consiste en una serie de afirmaciones o enunciados sobre un tema
especifico, y para cada afirmacion, los encuestados indicaron su grado de acuerdo
o desacuerdo, se utilizé cinco puntos en la escala y cada respuesta del encuestado
se codificd con un valor numérico (ver anexo 1).

3.2.2 Variable calidad de servicio

Definicién conceptual

La calidad de servicio es la estimacion que hace el usuario del estado del servicio,
lo que significa que no existen errores en la prestacion de servicios; se establece
como una ideologia general la cual es indispensable comunicar a todos los usuarios
de la organizacion. De acuerdo con esta aseveracion, la calidad debe existir todos
los dias y debe ser distribuida en todos los niveles organizacionales, desde los
directivos hasta los operadores de servicio (Yoon y Cheon, 2020).

Definicion operacional

De acuerdo con Parasuraman et al. (1991, como se cito en Araujo y Lopez, 2022)
la operacionalizacion de la calidad de servicio se divide en cinco componentes:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se
midié por un cuestionario de tipo escala ordinal de Likert, el cual segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) consiste en una serie de afirmaciones o enunciados
sobre un tema especifico, y para cada afirmacion, los encuestados indicaron su
grado de acuerdo o desacuerdo, se utilizd cinco puntos en la escala y cada
respuesta del encuestado se codifico con un valor numérico (ver anexo 1).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

La poblacién esta constituida por todos los casos que cumplen ciertos criterios, para
esta investigacion se considerd a 200 servidores publicos de una entidad publica
con fines previsionales. Teniendo en cuenta los criterios de inclusion, los
funcionarios que fueron participes de este estudio tuvieron las siguientes
caracteristicas: personal de supervisién u operativos para los procesos de mesa de
partes, archivo y notificaciones, del cual 60% seran mujeres y el 40% seran

varones, con una antigiedad laboral mayor a 1 afio bajo la modalidad de
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contratacion CAS, SERVIR o Locacién de Servicio. Asi mismo, de acuerdo al
criterio de exclusién, quienes no formaron parte del estudio fueron aquellos
funcionarios con antigiedad laboral menor a un afo, personal inactivo por
vacaciones, despido o renuncia y los que no desearon participar del estudio
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.3.2 Muestra

De acuerdo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) se considera muestra a un
subgrupo caracteristico de la poblacion, sobre la que se recopilé la informacién
necesaria, la muestra estuvo compuesta por 132 (ver anexo 2) servidores publicos,
se procedié a utilizar la formula para poblaciones finitas propuesta por Aguilar
(2005, como se cito en Silerio et al., 2019).

3.3.3 Muestreo

Durante el procedimiento de muestreo, se realizaron distribuciones estratificadas
proporcional para definir las unidades de muestreo para cada area; para ello se
utilizé el procedimiento planteado por Hernandez y Carpio (2019) quien indica que
la asignacion del tamafio del estrato se determina en funcion a la proporcion de la
poblacidén que este estrato representa, tal como se evidencia en el cuadro 2 (ver
anexo 2).

3.3.4 Unidad de anélisis

La presente indagacion tuvo como grupo de estudio a los funcionarios de la Unidad
Funcional de Gestion Documental de una entidad publica con fines previsionales.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Este estudio se realizd bajo la técnica de encuesta, recopilaciébn que se orienta
exclusivamente a individuos y suministra informacion acerca de sus opiniones,
acciones o percepciones centrdndose en interrogantes preestablecidas con una
secuencia logica y un sistema de respuesta entrelazado; la cual se utilizé para medir
las variables gestién documental y calidad de servicio al usuario (Pandey y Pandey,
2015).

Instrumento

Como herramienta se utilizo los cuestionarios planteados por Lita Garcia Navarro
(2019) para cada variable; el cual se adapté de acuerdo con los indicadores y

dimensiones de las variables presentadas al estudio. Las preguntas fueron
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cerradas, de tipo ordinal, escalas tipo Likert el cual segun Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) consiste en una serie de afirmaciones o enunciados sobre un tema
especifico, y para cada afirmacion, los encuestados indicaron su grado de acuerdo
o desacuerdo, se utilizé cinco puntos en la escala y cada respuesta del encuestado
se codificd con un valor numérico, lo que permitié cuantificar las respuestas y
analizar estadisticamente los resultados (ver anexo 3).

Validacion

La validez que se utilizd en este estudio corresponde a la validez de contenido, la
cual revela el dominio de contenido especifico de la variable medida (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018). Estuvo definido por el juicio de expertos, tres
profesionales comprometidos con la investigacion y familiarizados con la gestion
publica, quienes evaluaron la herramienta y la aprobaron para su uso (ver anexo
4).

Confiabilidad

Se empleo el alfa de Cronbach, indicador de consistencia en la escala, el cual tuvo
un valor de 0.856 para la variable gestion documental y 0.897 para calidad de
servicio; dichos valores fueron superiores al 0.81, de acuerdo con Griethuijsen et
al. (2014, citado en Keith, 2018) por lo que se determind la confiabilidad del
instrumento para evaluar la relacion entre los items (ver anexo 5).

3.5. Procedimiento

Se realiz6 coordinaciones via telefonica con los jefes de cada area de la Unidad
funcional de gestién documental de una entidad con fines previsionales y se les
explico el objeto de estudio, se solicitd el correo electrénico de los servidores y se
envié una encuesta de google forms, en el cual se les solicitdé su consentimiento
para ser parte del estudio. Posteriormente se hizo uso del programa Microsoft Excel
y SPSS Statistics para procesar la informacion obtenida y finalmente se analizaron
los resultados.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Sanchez et al. (2018) el proceso implicé organizar la informacién recopilada
para un analisis detallado y descriptivo que permitid describir, caracterizar e
interpretar los datos obtenidos a través de una encuesta. Se emplearon
herramientas como Excel para almacenar la base de datos y posteriormente IBM

SPSS STATISTICS 26 para realizar analisis estadisticos inferenciales y
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descriptivos. Esto les permiti6 comparar las variables y examinar como estas y sus
dimensiones influyeron en los resultados de la encuesta.

Para evaluar las relaciones y significancia entre las variables, aplicaron una
estadistica no paramétrica conocida como el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, la interpretacion de los resultados se justificod en las pautas establecidas
por Akoglu (2018). Mediante este enfoque, pudieron poner a prueba las hipotesis
generales y validar herramientas especificas en relacién con los objetivos de su
investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Para esta investigacion se considero lo establecido por Palencia y Ben (2013), el
cual desarrolla cuatro principios éticos primordiales, pilares de las normas de
conducta ética para la investigacion: principio de beneficencia, los resultados
obtenidos permitieron a los administradores tomar decisiones a fin de realizar mas
eficientes los procesos; principio de no maleficencia, se garantizd que la
informacion proporcionada no iba a ser utilizada en contra; principio de justicia: los
colaboradores tuvieron un trato equitativo e imparcial; y principio de autonomia,
antes de iniciar con la encuesta se les consulto su disposicion para participar del
estudio. Asi mismo, se ha respetado los derechos de autor, por lo que toda
informacion recabada fue debidamente citada de acuerdo con la 7ma edicion de la

norma APA.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos
4.1.1. Resultados descriptivos de informacién general

Tabla 1
Distribucion de frecuencias de género

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mujer 79 59.8
Hombre 53 40.2
Total 132 100.0

De la informacién expuesta en la tabla 1, se demuestra que, del personal

estudiado, el 59.8% son mujeres y el 40.2% son hombres de una entidad publica

con fines previsionales.

Tabla 2

Distribucién de frecuencias de rango etario

Frecuencia Porcentaje
Valido Entre 20 a 30 afios 53 40.1
Entre 31 a 40 afios 57 43.2
Entre 41 a 50 afios 14 10.6
Mas de 50 afos 8 6.1
Total 132 100.0

De acuerdo con la tabla 2, en la unidad funcional de gestion documental de

una entidad publica con fines previsionales, la edad del 43.2% de los encuestados

oscila entre los 31 y 40 afios, mientras que el 40.1% tienen entre 20 y 30 afios, asi

mismo, solo el 10.6% tienen entre 41 y 50 afios, y el 6.1% mas de 50 afios.

Tabla 3
Distribucion de frecuencias de afios de servicio

Frecuencia Porcentaje
Vélido Entre 1 a 5 afios 84 63.6
Entre 6 a 10 afnos 35 26.5
Entre 11 a 20 afios 13 9.9
Total 132 100.0
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Segun lo descrito en la tabla 3, un gran nimero de los encuestados de la
unidad funcional de gestion documental, tienen entre 1 y 5 afios de servicio en la
entidad con un indice del 63.6%, mientras que el 26.5% tiene entre 6 a 10 afios de
servicio y solo el 9.9% representa al personal con afios de servicio que oscilas entre
los 11 y 20 afos.

Tabla 4
Distribucién de frecuencias del area funcional

Frecuencia Porcentaje
Valido Archivo 75 56.8
Mesa de partes 8 6.1
Notificaciones 49 37.1
Total 132 100.0

De acuerdo con la tabla 4, en la Unidad funcional de gestion documental el
76.8% de los encuestados pertenecen al area de archivo, mientras que el 37.1%
pertenece al area de notificaciones y sélo el 6.1% a mesa de partes.

4.1.2. Resultados descriptivos de las variables
Tabla 5

Distribucion de frecuencias de la gestion documental

Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 29-65 71 53,8
Regular 66-105 35 26,5
Eficiente 106-145 26 19,7
Total 132 100,0

Segun los datos expuestos en la tabla 5 se evidencia que el 53.8% de los
encuestados de la unidad funcional de gestion documental de una entidad publica
con fines previsionales, manifiestan el nivel deficiente de la gestion documental, el
26.5% refiere que es regular, y solo el 19.7% refiere que es eficiente. En ese
sentido, se infiere que la gestion documental muestra una tendencia negativa segun

la percepcién del personal encuestado en dicha unidad funcional.

23



Tabla 6
Distribucion de frecuencias segun las dimensiones de la gestion documental
Frecuencia Porcentaje

Dimensiones Niveles
Baremos
Clasificacion Deficiente 5-11 69 52.3
documentaria Regular 12-18 38 28.8
Eficiente 19-25 25 18.9
Descripcién Deficiente 4-8 58 43.9
documentaria Regular 9-14 43 32.6
Eficiente 15-20 31 23.5
Valoracién documentaria Deficiente 6-12 62 47.0
Regular 13-21 44 33.3
Eficiente 22-30 26 19.7
Gestion electronica Deficiente 5-9 72 54.5
Regular 10-17 34 25.8
Eficiente 18-25 26 19.7
Control de acceso Deficiente 5-9 65 49.2
Regular 10-17 45 34.1
Eficiente 18-25 22 16.7
Control fisico y Deficiente 4-8 59 44.7
conservacion Regular 9-14 48 36.4
Eficiente 15-20 25 18.9

Segun la informacion detallada en la tabla 6 se evidencia que en la totalidad
de las dimensiones la reincidencia de los datos se muestra en el nivel deficiente, la
valoracion porcentual va desde el 43.9% (descripcion documentaria), 44.7%
(control fisico y conservacién), 47.0% (valoracion documentaria), 49.2% (control de
acceso) y 52.3% (clasificacion documentaria). También, se advierte que la menor
reincidencia de los datos se halla en el grado eficiente con estimaciones que van
desde el 16.7% en lo que respecta a la dimensién control de acceso, 18.9% referido
a las dimensiones clasificacion documentaria y control fisico y conservacion,
ademas 19.7% en cuanto a las dimensiones valoracion documentaria y gestion
electronica. Asi mismo, el 23.5% respecto a la descripcion documentaria.

Por ultimo, los resultados obtenidos al analizar las dimensiones estudiadas
manifiestan una estructura parecida en relacién con los rangos presentados por la
variable de gestién documental, de acuerdo a la apreciacion de los colaboradores
gue forman parte de la unidad funcional de gestion documental de una entidad

publica con fines previsionales en el afio 2023.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio

Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 21-47 72 54,5
Medio 48-76 48 36,4
Alto 77-105 12 9,1
Total 132 100,0

De acuerdo a la informacion expuesta en la tabla 7, se logra observar que el

54.5% de los encuestados considera que la calidad de servicio en una entidad

previsional es baja. Por otro lado, el 36.4% del personal estudiado tiene una

percepcion de nivel medio en cuanto a la calidad de servicio. Sin embargo, solo un

pequefio porcentaje, el 9.1% de los encuestados, indica que la calidad de servicio

es alta.

Por consiguiente, se infiere que la calidad de servicio en una entidad publica

con fines previsionales en el presente afio muestra una tendencia negativa segun

la percepcion de los encuestados pertenecientes a la unidad funcional de gestion

documental.
Tabla 8
Distribucién de frecuencias segun las dimensiones de la calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje
Dimensiones Niveles
Baremos
Seguridad Bajo 4-8 52 394
Medio 9-14 69 52.3
Alto 15-20 11 8.3
Capacidad de respuesta Bajo 4-8 51 38.6
Medio 9-14 70 53.0
Alto 15-20 11 8.3
Fiabilidad Bajo 4-8 63 a47.7
Medio 9-14 62 47.0
Alto 15-20 7 5.3
Elementos tangibles Bajo 5-9 68 51.5
Medio 10-17 51 38.6
Alto 18-25 13 9.8
Empatia Bajo 4-8 47 35.6
Medio 9-14 68 51.5
Alto 15-20 17 12.9
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Los datos detallados en la tabla 8 revela que, respecto a la dimension de
seguridad de la calidad de servicio, el 39.4% de los encuestados considera que el
nivel es bajo, mientras que el 52.3% lo califica como medio. Unicamente un
pequefio porcentaje, el 8.3%, percibe que esta dimension es de nivel alto. Por lo
tanto, se puede aseverar que existe una inclinacion negativa en la percepcion de
esta dimension. En cuanto a la dimensién de capacidad de respuesta, el 38.6% de
los encuestados expresa que el nivel es bajo, el 53.0% lo ve como nivel medio, y
solo el 8.3% lo considera de nivel alto. Asi, se evidencia una inclinacion negativa
en la percepcion de esta dimension.

Basandonos en la informacion de la tabla 8, en lo que respecta a la dimension
de fiabilidad de la calidad de servicio, el 38.6% de los encuestados considera que
el nivel es bajo, en tanto que el 53.0% lo evalta como nivel medio. Solo un reducido
porcentaje, el 8.3%, percibe que esta dimension es de nivel alto, lo que sugiere una
tendencia negativa en la percepcion de esta dimension. En relacion con la
dimension de elementos tangibles, el 51.5% de los encuestados afirma que el nivel
es bajo, el 38.6% lo describe como nivel medio y solo el 9.8% considera que esta
dimensién es de nivel alto. De manera similar, se observa que, en cuanto a la
dimensién de empatia, el 35.6% sefiala que el nivel es bajo, el 51.5% lo percibe
como nivel medio, y solo el 12.9% considera que esta dimensién es de nivel alto.
Esto indica una inclinacion negativa en la distribucién de los datos, segun la
percepcion de los encuestados pertenecientes a la unidad funcional de gestién
documental de una entidad publica con fines previsionales.
4.2. Resultados inferenciales
Para medir las relaciones y significancias, se aplico el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, una estadistica no paramétrica, cuyos resultados fueron
interpretados considerando lo que establece Akoglu (2018).
Objetivo general
Demostrar la correspondencia que existe entre la gestion documental y la calidad
de servicio al usuario externo en una entidad publica con fines previsionales, Lima
2023

Por consiguiente, se proponen las siguientes hipotesis:

Ho: Las variables gestion documental y la calidad de servicio son independientes.
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Hi: Las variables gestion documental y la calidad de servicio presentan correlacion.
Tabla 9
Correlacion entre las variables de estudio

Calidad de
servicio
Gestion documental Coeficiente de correlacion , 795"
Sig. (bilateral) ,000
N 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Segun los datos expuestos en la tabla 9, al comprobar que el valor de

significacion bilateral es menor que el punto critico (0.05) establecido en este
estudio de investigacion, se concluye que la hipétesis nula general es rechazada.
Por lo tanto, se puede inferir que existe una relacion positiva y significativa entre la
gestion documental y la calidad de servicio en una entidad publica con fines
previsionales en Lima 2023. Ademas, esta relacion es muy fuerte, como se
evidencia por el p-valor de 0.000 y el coeficiente de correlacion Rho de 0.795.

De la misma manera que brindamos informacion relacionada con los
objetivos generales del estudio, continuamos presentando y analizando los
resultados del procesamiento de datos que se corresponden directamente con los
objetivos especificos de este estudio.

Primer objetivo especifico
Demostrar la correspondencia que existe entre la gestidon documental y la seguridad
en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023

Por consiguiente, se proponen las siguientes hipotesis:
Ho: La variable gestion documental y la dimension seguridad son independientes.
Hi: La variable gestién documental y la dimensién seguridad presentan correlacion.
Tabla 10

Correlacion entre las variables gestion documental y la seguridad

Seguridad
Gestion documental Coeficiente de correlacion ,684™
Sig. (bilateral) ,000
N 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Con base en los datos expuestos en la tabla 10, se puede inferir que en
relacion con la primera hipotesis especifica, se ha demostrado que el valor de
significancia bilateral calculado es menor que el punto critico (0.05) establecido en
el trabajo de investigacion. Por lo tanto, la hipotesis nula es rechazada. Esto
significa que existe una correlacién positiva, significativa (p-valor=0.000) y fuerte
(rho=0.684) entre la gestion documental y la dimension de seguridad de la calidad
de servicio.

Segundo objetivo especifico
Demostrar la correspondencia que existe entre la gestion documental y la
capacidad de respuesta en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023

Por consiguiente, se proponen las siguientes hipotesis:

Ho: La variable gestiébn documental y la dimension capacidad de respuesta son
independientes.

Hi: La variable gestion documental y la dimension capacidad de respuesta
presentan correlacion

Tabla 11

Correlacién entre las variables gestion documental y la capacidad de respuesta

Capacidad de

respuesta
Gestion documental Coeficiente de correlacion ,662™
Sig. (bilateral) ,000
N 132

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

Por otro lado, en relacion con la segunda hipétesis especifica, se ha
verificado que el valor de significancia bilateral calculado es menor que el punto
critico (0.05) establecido en el estudio de investigacion, lo que lleva al rechazo de
la hipo6tesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlacion positiva,
significativa (p-valor=0.000) y fuerte (rho=0.662) entre la gestion documental y la
dimensién de capacidad de respuesta de la calidad de servicio.

Tercer objetivo especifico
Demostrar la correspondencia que existe entre la gestion documental y la fiabilidad
en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023

Por consiguiente, se proponen las siguientes hipotesis:
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Ho: La variable gestion documental y la dimension fiabilidad son independientes.
Hi: La variable gestion documental y la dimension fiabilidad presentan correlacion.
Tabla 12

Correlacion entre las variables gestion documental y la fiabilidad

Fiabilidad
Gestion documental Coeficiente de correlacion 77
Sig. (bilateral) ,000
N 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
En relacién con la tercera hipétesis especifica, se ha comprobado que el valor de

significancia bilateral calculado es menor que el punto critico (0.05) establecido en

este estudio de investigacion, lo que lleva a la conclusion de que la tercera hipétesis

nula es rechazada. Por lo tanto, se puede afirmar que existe una correlacion

positiva, significativa (p-valor=0.000) y muy fuerte (rho=0.777) entre la gestidon

documental y la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio.

Cuarto objetivo especifico

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestion documental y los

elementos tangibles en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023
Por consiguiente, se proponen las siguientes hipotesis:

Ho: La variable gestion documental y la dimension elementos tangibles son

independientes.

Hi: La variable gestién documental y la dimensién elementos tangibles presentan

correlacion
Tabla 13
Correlacién entre las variables gestion documental y elementos tangibles
Elementos
tangibles
Gestién documental Coeficiente de correlacion ,697"
Sig. (bilateral) ,000
N 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Respecto a la cuarta hipétesis especifica, al comprobar que el valor de significancia

bilateral es inferior que el punto critico (0.05) establecido en este estudio, se
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concluye que la cuarta hipétesis nula es rechazada. Por consiguiente, se puede
afirmar que existe una correlacion positiva, significativa (p-valor=0.000) y fuerte
(rho=0.697) entre la gestion documental y la dimension de elementos tangibles de
la calidad de servicio.
Quinto objetivo especifico
Demostrar la correspondencia que existe entre la gestion documental y la empatia
en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023

Por consiguiente, se proponen las siguientes hipoétesis:
Ho: La variable gestion documental y la dimensién empatia son independientes.
Hi: La variable gestion documental y la dimension empatia presentan correlacion
Tabla 14

Correlacién entre las variables gestion documental y empatia

Empatia
Gestion documental Coeficiente de correlacion 707
Sig. (bilateral) ,000
N 132

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

Por dltimo, con respecto a la quinta hip6tesis especifica, se ha comprobado
gue el valor de significancia bilateral calculado es menor que el punto critico (0.05)
establecido en el trabajo de investigacion, lo que llevo al rechazo de la quinta
hipétesis nula. Por tanto, se puede afirmar que existe una correlacion positiva,
significativa (p-valor=0.000) y muy fuerte (rho=0.707) entre la gestiébn documental y
la dimension de empatia de la calidad de servicio en una entidad publica con fines

previsionales ubicada en Lima en el afio 2023.
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V.  DISCUSION

En esta investigacion al demostrar la correspondencia entre la gestion documental
y la calidad de servicio al usuario externo en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023, se hall6 que el valor (p calculado= 0,00051735) < (p
tabular= 0.05), mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman. Lo que nos
hace inferir que existe una correspondencia entre ambas variables. Apoyandonos
en Bykova y Kukarina (2019) quienes denominan que el sistema de gestion de
documentos se deriva de una secuencia de fases, desde la creacion de documentos
hasta la estructuracion del trabajo en los sistemas de archivo de cada area y que
para lograr un mejor método de gestion documental es necesario un enfoque
sistematico para la organizacion.

Asi como en Li y Shang (2020) quienes determinan que el valor del servicio
puede identificarse como la evaluacién por parte de los ciudadanos de la utilidad
global, tanto beneficios publicos como ganancias personales del servicio de
administracion electronica. Ademas, que el 53.8% de los encuestados manifiesta
gue la gestién documental en la entidad publica con fines previsionales es deficiente
y el 54.5% que la calidad del servicio es baja. Podemos presumir que a medida que
la gestion documental se realice de manera eficiente, se lograran mayores niveles
de calidad total en el servicio al publico. Con base a lo mencionado, se rechaza la
hipétesis nula, se demuestra que hay correspondencia entre la gestion documental
y la calidad de servicio al usuario externo en una entidad publica con fines
previsionales en Lima.

Estos resultados son corroborados por Garay (2022) quien determina que la
correspondencia entre ambas variables es positiva significativa (r=0.615) donde la
gestibn de documentos es fundamental para conseguir indices de calidad
superiores en el servicio publico. Asi mismo, en el estudio Chavez (2022) los
resultados indicaron que la gestion documental es deficiente y la calidad de servicio
es regular, en ese sentido, considerando el coeficiente Rho de Spearman (r=0.832)
se encontrd una conexion significativa entre la calidad del servicio y la gestion
documental de los usuarios del seguro integral de salud. Al respecto, de acuerdo a
lo referido previamente y al estudiar los resultados, confirmamos que un sistema de
gestion documental es primordial en una entidad, ya que redundara en una mejor

logistica documental, lo que a su vez mejorara la calidad del servicio a los usuarios.
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En relacion con el primer objetivo especifico se pudo demostrar la
correspondencia que existe entre la gestion documental y la seguridad en una
entidad publica con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no
paramétrica de Rho Spearman se hallé que el valor (p calculado= 0.00059622) < (p
tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe correspondencia entre la gestion
documental y la dimensidén seguridad. Esto quiere decir que a medida que el
personal refleje nivel de conocimiento, habilidades sociales, honestidad e integridad
creara confianza en el usuario lo que mejorara la percepcion del mismo en relacion
con la prestacion de servicios, ya que de acuerdo al 52.3% de los encuestados el
nivel de seguridad es medio y el 39.4% manifiesta que es bajo.

En base a lo expuesto, y fundamentado en Pérez et al. (2021) quienes
indican que la gestion documentos facilita todas las etapas del ciclo de
documentacion y protege la precision e inviolabilidad de la informacioén a través de
controles sistematicos, y en Ahmad et al. (2020) lo cuales determinan que todos los
elementos de la unidad son de suma importancia para obtener la calidad general
de la organizacion, y que un cliente estara satisfecho si obtiene todo lo que
esperaba y mas; se rechaza la hipétesis nula, se demuestra que existe
correspondencia entre la gestion documental y la dimension seguridad en una

entidad puablica con fines previsionales en Lima.

Estos resultados fueron confirmados por Paredes y Santos (2022), quienes
encontraron en su estudio una relacion positiva muy fuerte entre seguridad y
satisfaccion; esto quiere decir, la confianza del usuario en el proveedor, la seguridad
de los empleados y la percepcion del usuario sobre el personal debidamente
capacitado. Asi mismo, por Riyanto (2017) quien determiné en su estudio como un
nivel alto de calidad del servicio que se proporciona en la compafiia de agua potable
tiene efecto sobre la satisfaccion del cliente; asi como la valoracion de los
encuestados sobre la seguridad del servicio; sin embargo, el manejo insuficiente de
la informacion y el bajo conocimiento técnico del personal representan desventajas
para lograrlo, por lo que no se puede garantizar un rapido y preciso servicio. Al
respecto, de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los resultados,
confirmamos que es de suma importancia que el servidor publico cree sensacion

de confianza en el usuario en la prestacion de servicios.
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En relacibn al segundo objetivo especifico se pudo demostrar la
correspondencia que existe entre la gestion documental y la capacidad de
respuesta en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023, mediante la
prueba no paramétrica de Rho Spearman se pudo encontrar que el valor (p
calculado= 0.00016641) < (p tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe
correspondencia entre la gestion documental y la dimension capacidad de
respuesta. McColl-Kennedy et al. (2019) manifiesta que, para brindar una
experiencia satisfactoria al cliente, una empresa debe tener los recursos necesarios
y apropiados, tales como recursos humanos competentes, conocimiento solido del
servicio, habilidades de comunicacion efectiva y habilidades de resolucién de
conflictos, de esta manera ayuda a los clientes a recibir servicios en un corto plazo;
Segun lo sefalado por Paredes y Santos (2022), la capacidad de respuesta se
refiere a la agilidad y eficacia con la que los colaboradores y empleados atienden a
sus usuarios. Ahora bien de acuerdo al 53% de los encuestados, la capacidad de
respuesta es de nivel medio; por lo que podemos inferir que a medida que el servicio
brindado se realice de manera precisa, eficiente y en las mejores condiciones se
brindara una experiencia satisfactoria al cliente.

Estos resultados son corroborados por Chirinos (2019) quien en su estudio
encontro relacion positiva entre la gestion documental y la dimension capacidad de
respuesta ya que cuando el tiempo de espera y la calidad de atencién fueron las
adecuados los usuarios estuvieron satisfechos con el servicio recibido. Asi mismo,
Espinosa y Parra (2020) los resultados indicaron que la gestion documental y la
calidad de servicio son regulares, sin embargo, los usuarios presentan
disconformidades respecto al tiempo de espera, cantidad de requisitos. Al respecto,
de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los resultados, aseguramos que
es de vital importancia brindar una atencidén oportuna, precisa y en las mejores
condiciones ya que aumentara la confiabilidad y la imagen positiva de la entidad
publica.

En relacion al tercer objetivo especifico se pudo demostrar la
correspondencia que existe entre la gestion documental y la fiabilidad en una
entidad publica con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no
paramétrica de Rho Spearman se hallo que el valor (p calculado= 0.00058878) < (p

tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe correspondencia entre la gestion
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documental y la dimension fiabilidad. Zouari y Abdelhedi (2021) afirman que para
estimar el nivel de calidad son indispensables los indicadores tales como atencion,
agilidad, consideracion, cortesia, rapidez, cordialidad, resolucion de conflictos y
comunicaciéon efectiva; asi como, Paredes (2020) sefiala que la confiabilidad
aumenta cuando los servicios se entregan a tiempo 0 menos, sin errores y la
atencion adecuada a los inconvenientes o exigencias de los usuarios.

Ahora bien, de acuerdo al 47.7% de los encuestados, la fiabilidad de la
prestacion del servicio es de nivel bajo; por lo que podemos inferir que a medida
gue la prestaciéon de servicios se brinde en condiciones seguras, discretas,
protegidas con profesionalismo y puntualidad, aumentara la calidad de servicio.
Estos resultados son corroborados por Pacheco et al. (2019) quien en su estudio
concluye que un sistema de gestion de documentos adecuado e integrado
evidencia disminucion del error y mejora en los procesos lo que hace un efecto
directo y positivo sobre el usuario.

Por otro lado, Paredes y Santos (2022) en su estudio destacaron la relacion
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario, explicando que las solicitudes de los
afiliados a la industria de la salud afectan la satisfaccion de los asegurados, asi
como la solucion de problemas y la realizacion de las propuestas. Asimismo, explica
la importancia de la disposicion del personal de atender las inquietudes de los
asegurados y de informar de inmediato al personal, de los requisitos necesarios
para una atencién y cooperacion eficaz, demostrando que el nivel de satisfaccion
aumenta en proporcion al nivel de confiabilidad. Al respecto, de acuerdo a lo
referido previamente y al analizar los resultados determinamos la importancia de
brindar un servicio seguro, discreto con profesionalismo y puntualidad ya que
impactara en la percepcion de fiabilidad del mismo.

En relacibn al cuarto objetivo especifico se pudo demostrar la
correspondencia que existe entre la gestion documental y los elementos tangibles
en una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no
paramétrica de Rho Spearman se pudo encontrar que el valor (p calculado=
0.00026999) < (p tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe
correspondencia entre la gestion documental y la dimension elementos tangibles.
Asi mismo, en lo referido a la dimension elementos tangibles, el 51.5% de los

encuestados manifiesta que es de nivel bajo; por lo que podemos inferir que a
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medida que se implemente y mejore la infraestructura para la gestion documental
se lograran mayores niveles en la calidad del servicio.

Estos resultados fueron confirmados por Silva et al. (2021) quien planteé en
su estudio que el aspecto tangible cumple un rol estratégico para delimitar el grado
de satisfaccion del cliente porque es mas facil de percibir, evaluar y valorar; asi
mismo, se relaciona, en primera instancia con la apreciacién de los usuarios en
cuanto al entorno fisico de la organizacion, es decir, el establecimiento o
infraestructura, el equipo y la tecnologia utilizados para prestar el servicio, asi como
la etiqueta y vestimenta del personal. De la misma manera, Ramirez (2021) en su
investigacion evidencia una correlacion directa, positiva y significativa entre ambas
variables. Asi también, Meza (2018) en su estudio demostré el vinculo entre la
satisfaccion de los beneficiarios y la gestion documental, asi como, la importancia
de contar con una buena infraestructura para una adecuada administracion
documental. Al respecto, de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los
resultados confirmamos que es de suma importancia que se implemente y mejore
la infraestructura para la gestibn documental, serd mas facil el acceso de la
documentacion para los colaboradores y los usuarios podran obtener la informacion
oportunamente.

En relacion al quinto objetivo especifico se pudo demostrar la
correspondencia que existe entre la gestién documental y la empatia en una entidad
publica con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no paramétrica de
Rho Spearman se pudo encontrar que el valor (p calculado= 0.00027919) < (p
tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe correspondencia entre la gestion
documental y la dimensién empatia. Ahora bien, de acuerdo a Mihail et al. (2021)
quienes determinan que la calidad del servicio se estructura de tal manera que
todos los miembros de la unidad participen, y que se necesita una atencion
individual, la cual es brindada por los empleados de acuerdo con las metas
institucionales con el fin de cumplir con las exigencias de los beneficiarios; y en lo
referido a la dimensién empatia, el 51.5% de los encuestados manifiesta que es de
nivel medio; en ese sentido, podemos inferir que a medida que se brinde una
atencion individualizada y placentera y el trabajador cree el compromiso de cumplir
con los requisitos del usuarios se lograran mayores niveles en la calidad del

servicio.
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Estos resultados son corroborados por Luna (2020) quien en su investigacion
concluyd que la gestion documental y la amabilidad, profesionalismo vy
comunicacion en la prestacion del servicio son regulares. Asi también Luna (2020)
en su investigacion concluy6 que la gestion documental y la satisfaccidon del usuario
estan correlacionadas con un Rho de Spearman (r= 0.920), asi mismo, indicé que
una mejor gestion documental permitira una atencion mas personalizada, dinamica,
inmediata. Al respecto, de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los
resultados confirmamos que a medida que se uniformice el servicio al usuario y se
cree el compromiso con los colaboradores, mediante programas de capacitacion de
habilidades blandas, y se mejore la gestion documental, se brindara un servicio mas

personalizado que aumentara los niveles de calidad en el servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera conclusion

La gestiobn documental y la calidad de servicio se relacionan de manera directa,
significativa (p-valor=0,000) y muy fuerte (rho=.795) en una entidad publica con
fines previsionales, Lima 2023. Lo cual quiere decir que, si existe una adecuada
gestion documental, se mejorara la calidad de servicio.

Segunda conclusién

La gestién documental y la dimension seguridad se relacionan de manera directa,
significativa (p=0.000) y fuerte (rho=.684) en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023. Esto quiere decir, que a medida que el personal refleje
nivel de conocimiento, honestidad e integridad mejorara la percepcion del usuario
respecto a la prestacion de servicios.

Tercera conclusion

La gestion documental y la dimension capacidad de respuesta se relacionan de
manera directa, significativa (p=0.000) y fuerte (rho=.662) en una entidad publica
con fines previsionales, Lima 2023. Con estos resultados podemos inferir que si el
servicio se brinda de manera oportuna y eficiente generara una mayor satisfaccion
por parte de los usuarios y una mejoria integral en la prestacién del servicio publico.
Cuarta conclusion

La gestion documental y la dimension fiabilidad se relacionan de manera directa,
significativa (p=0.000) y muy fuerte (rho=777) en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023. De los resultados se colige que si la prestacion de
servicios se brinda de forma segura, discreta, protegida con profesionalismo y
puntualidad se brindara un servicio de calidad a los ciudadanos.

Quinta conclusion

La gestién documental y la dimensidn elementos tangibles se relacionan de manera
directa, significativa (p=0.000) y fuerte (rho=697) en una entidad publica con fines
previsionales, Lima 2023. De los resultados se infiere que una adecuada gestion de
los elementos tangibles contribuird a una administracion publica mas eficiente y
confiable y por ende a aumentar la calidad del servicio.

Sexta conclusion

La gestion documental y la dimension empatia se relacionan de manera directa,

significativa (p=0.000) y muy fuerte (rho=707) en una entidad publica con fines
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previsionales, Lima 2023. Esto quiere decir que si se fomenta una gestidn
documental mas empatica y centrada en los ciudadanos generara que la

administracion publica brinde un servicio de calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera recomendacion

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestion de una entidad
publica con fines previsionales proponer un plan de digitalizacion de toda la
documentacion de la entidad, esto reducira la dependencia de los documentos
fisicos y hara posible un rapido y eficiente acceso a la informacién; asi mismo es
indispensable identificar los procesos que se puedan automatizar a fin de minimizar
tiempo y recursos para realizar las labores administrativas mejorando asi la
eficiencia y la calidad del servicio.

Segunda recomendacion

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestion documental
proporcionar capacitacion continua al personal acerca de las politicas vy
procedimientos de gestion documental y adecuado manejo de seguridad de la
informacion. Esto ayudara a crear conciencia y fomentar practicas seguras en el
manejo de documentos.

Tercerarecomendacion

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestién documental definir
claramente las responsabilidades de cada miembro del personal en relacién con la
gestion documental y la capacidad de respuesta. Establecer roles y funciones
especificas, y asegurarse de que todos los empleados comprendan sus
responsabilidades y estén capacitados para cumplirlas.

Cuarta recomendacion

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestion documental
establecer controles de calidad para respaldar la precision y la integridad de los
documentos. Esto implica verificar que los documentos estén completos, correctos
y actualizados antes de su clasificacion o almacenamiento. Para ellos es importante
realizar auditorias regulares para asegurar el cumplimiento de los estandares
establecidos. Esto contribuird a la transparencia, la confianza y la eficiencia en la
administracion publica, mejorando asi el servicio que se brinda a la ciudadania.
Quintarecomendacién

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestion documental
asegurarse de contar con una infraestructura fisica adecuada para el acopio y la

preservacion de los documentos, es decir, la disponibilidad de espacios de archivo
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seguros y adecuados, estanterias y armarios para el almacenamiento fisico de los
documentos, asi como equipos de digitalizacion y reprografia para facilitar la
gestiébn documental. Para ello es indispensable realizar revisiones periédicas y
mantenimiento regular de los elementos tangibles. Esto permitira la conservacion
adecuada de los documentos fisicos, mejorara la accesibilidad y la durabilidad de
la informacion registrada, y contribuird a una administracion publica mas eficiente y
confiable.

Sexta recomendacion

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestion documental
fomentar con el personal un trato personalizado y atento a los ciudadanos cuando
necesitan acceder a informacion o presentar documentos, brindar orientacion clara
y apoyo para ayudarles a cumplir con los requisitos y tramites documentales de
manera efectiva, para ellos es importante el uso de un lenguaje claro y
comprensible para facilitar la comprension por parte de los ciudadanos. Esto

permitira fortalecer el nexo entre la entidad y la comunidad a la que sirve.
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ANEXOS

Anexol: Tabla de operacionalizacion de variables

Variables del Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de medicion
estudio
Gestion ili i ' . Clasificacibn  -Soporte documentario Ordinal
Se utiliza para gestionar el flujo La gestion documental, hace _ p _
Documental de todo tino de documentos documentaria -Acceso documentario
P referencia a los procesos que Nunca (1)
ntr n rganizacion ~ . Casi nunca (2
dentro de una organizacion, acompafian a la gestion de L . _ @)
ara poder recuperar _ Descripcién -Registros descriptivos A veces (3)
P documentos en una entidad documentaria Casi siempre (4)
i o - . Siempre (5
informacion de ellos, piblica con fines pre (5)
determinar cuanto tiempo se . . . .
P previsionales, de acuerdo con Valoracion -Conservacion de archivo

n nservar I documentaria -Evaluacion
debe conserva 95 | unasco (2017) se ha

men liminar - .
documentos y € a operativizado bajo 6

men n . , Gestion -Tecnologia
documentos que ya no se dimensiones, que abarca la . 0109
necesitan. normas técnicas electronica -Seguimiento

' Y clasificacion documentaria,
practicas que aplican principios descripcion  documentaria, _
de racionalidad economia Control de -Rapidez
y valoracion documentaria, acceso -Orden

para asegurar que los
documentos mas valiosos se
conserven indefinidamente

(Intriago y Villavicencio, 2019).

control de acceso, gestion
electrénica y, control fisico y
conservacion. Se midié por un
cuestionario de tipo escala

ordinal de Likert

Control fisico

y
conservacion

Almacenamiento
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Variables  Definicién conceptual Definicién Dimensién Indicadores Escala de
del operacional medicion
estudio
Calidad del La calidad de servicio es De acuerdo con Fiabilidad - Nivel de conocimiento  Ordinal
Servicio . . de los trabajadores
la estimacion que hace el Parasuraman et Nunca (1)
usuario del estado del al. (1991, como se _ - Casi nunca (2)
Capacidad de - Cumplimiento de A veces (3)
servicio, lo que significa citd en Araujo y respuesta COmMPromisos Casi siempre (4)
. . Siempre (5
gue no existen errores en Lopez, 2022) la pre (5)
la prestacion de operacionalizaciéon _ _
o _ Seguridad - Integridad
servicios; se establece de la calidad de
como una ideologia servicio se divide
general la cual es en cinco Empatia - Atencion
o _ personalizada
indispensable comunicar componentes:
a todos los usuarios de la fiabilidad, Elementos
tangibles - Estado de las
organizacion. De capacidad de instalaciones
acuerdo con esta respuesta,
aseveracion, la calidad seguridad,
debe existir todos los empatia y
dias y debe ser elementos
distribuida en todos los tangibles. Se

niveles organizacionales,
desde los directivos
hasta los operadores de
servicio (Yoon y Cheon,

2020).

midi6  por un
cuestionario  de
tipo escala ordinal
de Likert
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Anexo 2
Célculo de la muestra

A partir de la poblacion de origen se aplica la teoria del muestreo para determinar
el tamafio de la muestra (n); para tal efecto se utilizé la siguiente férmula:

N=xZ%pxq
22*(N—1)+22*p*q

Donde:

Z= Valor de la variable normal estandar = 1.96 (95%)

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5
g= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5
e= Error de precision = 0.05

N= Tamafo de la poblacion = 200

n= Tamafno de la muestra

Reemplazando por los valores numéricos de la formula:

n= 200* 1.962*0.5* 0.5

0.05%* (200 —1) + 1.962*0.5* 0.5
n= 132
Cuadro N° 1

Distribucion Poblacional de la Unidad Funcional de Gestion Documentaria de una
entidad publica con fines previsionales

PROCESOS DE LA UNIDAD

FUNCIONAL TOTAL
Mesa de Partes 12
Archivo 113
Notificaciones 75
Poblacion 200

Fuente: Elaboracién propia

54



En el proceso de muestreo se genera la distribucién estratificada muestral, dando
paso a la utilizacion del muestreo estratificado, quedando establecidos las unidades

muestrales para cada proceso como detalla el cuadro N° 2

Cuadro N° 2

Distribucion Poblacional Muestral de la Unidad Funcional de Gestiéon Documentaria
de una entidad publica con fines previsionales

PROCESOS DE Tamafio de la
LA UNIDAD Total Proporcionalidad muestra
FUNCIONAL

Mesa de Partes 12 0.66 8

Archivo 113 0.66 75

Notificaciones 75 0.66 49

Poblacion 200 muestra 132

Fuentes: Elaboracion propia
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Anexo 3:
Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario — Gestion Documental

4

Cuestionario-Gestion Documental

Descripcion del formulario

El instrumento es parte de un trabajo de investigacién que tiene por finalidad evaluar la
gesticn documental y |a calidad de servicio al usuwario externc de una entidad publica con
fines previsionales, Lima 2023. Por lo que se solicita responder con la mayor cbhjetividad
posible, toda la infermacidn registrada en este fermularic es confidencial, de manejo
académico para el desarrolle de |a investigacidn. Los resultados obtenidos serdn utilizados
unicamente con propésitos cientificos, académicos, de investigacion y publicacion; cuidando
en tode momeno la privacidad de los datos. La participacidn es anénima, voluntaria y
confidencial. En ese sentido, exprese su consentimiento infermado su desea participar.

Acepto participar del estudio

Geénero *
Hombre

Mujer

Rango etario *
Entre 20 a 30 afios
Entre 31 a 40 afios
Entre 41 a 30 afios

Mas de 30 zfos

Afos de servicio en |a entidad previsional [=] @) Varizs opoiones

Menos de 1 afio

Entre 1 2 S afios

Entre & 2 10 afios

Entre 11 & 20 afios

Mzs de 20 afios

Afadir opcidn o afiadir respuesta "Otro”

wes

lm M omAmo@
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Area funcional *
Mesa de Partes
Archivo

Motificaciones

Después de la seccion 1 Ir & la siguiente seccidn -

Secciin 2de 7

Clasificacién Documentaria v

Lee stentaments cada item v seleccione una de las alternztivas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 2 5, gue corresponds 2 su resguesta. Asimismo, no existen respuestas “comectas” o
‘incorrectas’, ni respuestas buenas” o ‘malas”. Solo s2 solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacidn.

1. Se clasifica la documentacion en base a un soporte tecnoldgico eficiente. *

SIEMPRE |CA5ISII:MI-'RL| A VECES ‘u.slmunu.‘ MUNCA
5 4 3 2 1

2. Conoce el mecaniamo del soporte documentario. *

SIEMPRE |cAS| SIEMPRE]  AVECES | CASINUNCA|  NUNCA
5 [ P [ 3 | ] | 1

s
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3.Distribuye la documentacion a otras areas de manera adecuada y cportuna. *

SIEMPRE |casisiempre]  Aveces  |casinunca]  nunca
5 [ 2 ] 3 | 2 | 1

4. Dispone de codiges de acceso para la clasificacion documentaria. *

SIEMPRE  |casisiempre]  aveces  |ocasinunca]  munca
5 | 4 | 3 | ] | 1

s

5. Existen restriccionss de accesc para obtener informacion documentaria en la Unidad
Funcional de Gestidn Documentaria

SIEMPRE |CASISII-_MI-'HL| A VELES |L;-5.5|Nuwm| MUNCA
5 4 3 2 1

Después de la seccidn 2 Ir 2 la siguiente seccidn -
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Descripcion documentaria

w
~

Lee atentaments cada item y seleccione una de las alternzativas, |2 que sea la més apropiada para Usted,
seleccionando del 1 2 5, que corresponde 2 su respuesta. Asimismo, no existen respuestas “comrectas” o
“incorrectas’, ni respeestas “buenas” o ‘'malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacion.

SIEMPRE Jcasisienpre]  AvECES | casimuncal  munca
s | &« [ 3 | =z | 1

.

SIEMPHE |c.&sn$|twnz| AVECES |L'.ﬁ.$INUN{JA| MUNCA
5 4 3 2 1

™

2. Se disponen de codigos por cada documento que ingresa. *

SIEMPRE |casi SIEMPRE] AVECES | Casimunea|  munca
5 [ 2 3 | 2 | 1

=

3@

i B
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9. Se describe de forma detallada el zsunto del documento que ingresa *

SIEMPRE  |oasi SIEMPRE] A VECES | Casi NUNCA|  MUNCA

5 | 4 | 3 | F | 1
3
3
2
1
Después de la seccidn 3 Ir & la siguiente seccidn -

Valoracion decumentaria :

T

Lee stentzments cads item v seleccions unz de las ahernativas, |2 que sea la més apropisda pars Usted,
seleccionando del 1 2 3, que corresponds 2 sw respuesta. Asimisma, no existen respuestas “commectas” o

‘incorrectas’, ni respuestas buenas’ o ‘malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacion.

10. Se tiene en cuenta las técnicas de conservacion de los archivos. *

SIEMPRE |casiSIEMPRE] AVECES | CAsI NUNCA|  MUNCA
s | &« | 3 1z T 1

P

[

0
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11. El personal respeta los procedimientes de conservacion. *

SIEMPRE  |casi SIEMPRE] A WECES | CAsINUNCA|  MUNCA
s | & | 3 | 2z | 1

s

12. S5& cuenta con un sistema de soporte de conservacién de archives adecuado *

SIEMPRE  |casi SIEMPRE] A WECES | CAsINUNCA|  MUNCA
s | & | 3 [z T 1

s

13. El drea dispone de un sistema de evaluzacion documentaria, *

SIEMPRE |c.u~5|5|twm‘ A VECES |L‘.ﬁ.:i|NUNm| MUNCA
5 4 3 2 1

s
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14. Se elaboran evaluaciones pericdicas para conocer la funcicnalidad de los documentos.

SIEMPRE  |casiSiEMPRE A VECES | casinunca ] munea
s |« 1 =2 1 2z | 1

s

15. S realizan planes de gestiones en |z clasificacion de los documentas. ®

SIEMPRE  |casiSiEMPRE A VECES | casinunca ] munea

5 | 4 | 3 | 2 | 1
3
3
2
1
Después de |a seccion 4 Ir & la siguients seccidn -

Gestion electrdnica v H

Lee stentaments cadz item v seleccions una de lzs alternativas, |2 que se2 |la méds apropiada pars Usted,
seleccionando del 1 3 5, que corresponds 8 su respuesta. Asimismo, no existen respuestas ‘comectas” o
“incorrectas’, ni respuestas ouenas’ o ‘malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacidn.

B ®

Tr
16. El persanal recepciona en los sistemas en &l tiempo estimado * "
SIEMPRE ‘c.&snmwnt‘ A VECES ‘L‘mmunm‘ MUNCA =
a 4 E] 2 1
=
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s

17. El area hace uza de |z tecnalegia para &l seguimients v almacenamisnto de la

documentacién

SIEMPRE  |casi siempre]  AvECES | casimunea]  MUNCa
s [« | 3 [ 2z | 1

s

18. Se capacita al personal sobre &l uso de los sistemas *

SIEMPRE  |casi siempRE] A VECES | casinunca|  MUNCA
s |« 1 = 1 2 | 1

s

19. S cuenta con una base de datos para el seguimiento de la documentacion. *

SIEMPRE  |casi SIEMPRE]  AVECES | CasiMuNCA]  MUNCA
5 [ 2 ] 3 | 2 | 1
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20. Existe un contral de la ruta del decumento en el sistema *

SIEMPRE |(_'A.SISII-_MFRL| B VECES ‘L‘.MJ'INUN{A| NUNCA
5 4 3 2 1

=

Después de la seccion 5 Ir & la siguiente seccidn -

Control de acceso b

Lee atentamente cada item ¥ seleccione una de las alternativas, la que sea |z mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 3 5, gue corresponds 3 su resguesta. Asimismo, no existen respuestas “comectas’ o
“incorrectas’, ni respuestas buenas” o ‘malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerde a su
contextualizacion.

&
21. Considera que el personal maneja de manera inmediata el acceso de la informacian.

SIEMPRE  |cASISIEMPRE|  AVECES  |CasimUNCA|  NUNCA
s | s |z | F

wes
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22 Exigte un soporte técnico adecuado que facilita el control de acceso *

SIEMPRE |CA5ISII-_MI-'HL| AVECES |L'.¢\SINUNLA| MUNCA
5 4 3 2 1

=

23. Se dispone de un registro accesible de la documentacion existente. *

SIEMPRE  |casi siEnMPRE|  AvEcEs | casi unca]  munca
s | o« 1 3 1T =z T 1

=

24, Se mantiene el orden secuencial en la documentacién. *

SIEMPRE |casi SIEMPRE]  AvECES | CASINUNCA|  NUNCA

5 | 4 | 3 | 2 [ 1

5

. @
0

2
Tr

! =
=]
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235. Se respeta el debido procedimiento documentario de acuerds a las normas establecidas

SIEMPRE  |oasi siEMPRE]  AvECES | casinunca]  munca

5 [ 2 3 | 2 | 1
3
3
2
1
Despues de la seccion 6 Ir a la siguiente seccidn -

Control fisice y conservacion ¥ H
Lee stentzments cada item v seleccions una de lzs zhternztivas, |a que sez la mas apropiada pars Usted,
seleccionando del 1 3 5, que corresponds 2 su respussta. Asimismo, no existen respuestas “correctas’ o
“Incorrectas”, ni respuestas ouenas’ o “malas”. Solo s2 solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacidn.

*

26. Se cuenta con las condiciones adecuadas para el almacenamiento de |z documentacicn

SIEMPRE  |oasi siEMPRE]  AvECES | casinunca]  munCa
s | o« [z [z T 1

3

3

2
1 2
Tr
27. Existe personal adecuade para el control de almacenamiento dentro del &rea * [
SIEMPRE |casi siEnPRE]  AWECES | casinUNCA|  mMUNCA =
s |« | = 1 2 [ 1 =
=
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28. Se garantiza el resguardo documentario.

_SIEMPRE_ |§65_!§!§M’.’“§i ,evg_§?5,|ww~9| NUNCA
5 4 3 2 1

29. Se realizan inventarios constantes de la [ (® Varias opciones

documentacion fisica.

i MPRE |casiSIEMPRE]  AVECES | casiNuNca]  NUNCA

5 [ 4 [ 3 [ 2 [ 1

() ARadir opcion o afadir respuesta "Otro”

Clave de respuestas (0 puntos) 0 w

Obligatoric
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Cuestionario — Calidad de servicio

Cuestionario-Calidad de servicio 0

Descripcion del formulario

El instrumento ez parte de un trabajo de investigacién que tiene por finalidad evaluar la

gestién documental v |2 calidad de servicio al usuario externc de la ONP Lima, 2023. Por lo

gue se sclicita responder con la mayor objetividad posible, toda la informacion registrada en

este formulario es confidencial, de manejo académico para 2l desarrollo de |z investigacién.

Los resultados obtenidos seran utilizades dnicamente con propasitos cientificos,

académicos, de investigacién y publicacion; cuidande en tode momento la privacidad de los

datos. La participacion es andnima, veluntaria v confidencial. En ese sentide, se requiere

manifiests su consentimiento de participar veluntariamente al presente estudio.
Acepto participar del estudio

Zénero
Hombre
Mujer

Rango etaris *
Entre 20y 30 afios
Entre 31y 40 afios
Entre 41 2 30 afios
Mas de 30 afos

Afios de servicio en la entidad previsional [ @ Varias opciones d

Wenos de 1 2fio *
Entre 1 2 5 afios b4
Entre 6 a 10 afios x
Entre 11 2 20 afios x
Mas de 20 afos x
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L cisrimmeTa c2se ey mieccione wre deloa chemetves, o oue sec lo—i epropiedo pex e,
aslscdonends dal 1 0, ue comeaponSE £ooc ssapuEEE. Sa s, oo adaten respueTicy “sorresica” o
“rcomeciy’, rl noperey tusse” o “mcles®. Solo e adlicic horedided o sircerided de cousdo cae
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3. El ambiente de |z Unidad Funcional de Gestién Documentaria mantiene una buena

ventilacién.

SIEMPRE  |casisIEMPRE] AVECES  |casinunca]  nUNCA
5 I 3 | 2 | 1

s

4. Los ambientes son comodos para la conservacion de los documentos. *

SIEMPRE  [CAS1SIEMPRI

ANECES

CAS] MUNCA

MLIMCA

5 4

s

5.Dispone de ambientes dptimos para brindar sus servicics.

h] 4

s

3

Mocnace da la sarecisn 7 I o ls cimiionta corcinn

2

1

SIEMPHE ‘c.&sumwnt‘ A VECES ‘L‘.ﬁ.ﬁINUNm‘ MUNCA
3 2 1

B ®

0 B

70



Habihdad “
~

Lee atentzments cada item y seleccione una de lzs alternativas, la que sea la mas apropiada pars Usted,
seleccionzando del 1 a3 5, que corresponds 2 su respuesta. Asimismeo, no existen respuestas “correctas’ o
“incorrectas’, ni respuestas beenas” o ‘malas”. Solo s solicita honestidad y sinceridad de acuerde 2 su
contextualizacidn.

&

6. Los trabajadores cuentan con el conocimiento necesario para la gestion adecuada.

SIEMPRE |casi SIEMPRE]  AVECES | Casi NUNCA|  NUNCA
5 . 3 | 2 | 1

P

7. El personal 22 encuentra capacitado para |a orientacion.

SIEMPRE |-:_'A5|5|LMFRL| A VECES |msmuwm| NUNCA
5 4 3 2 1

=

*

2. Ante |a dificuliad que tiene el usuario, se brinda stencian en base al nivel de conacimiento.

SIEMPRE  |casi SIEMPRE] AVECES | CasiNuUNCa|  NUNCA
5 I 3 | 2 | 1

P

wee

b B = R )

i B
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3. Considera que realiza sus |labores de forma eficiente. *

SIEMPRE |coasi siEmaprE] A vEcEs  |casinunca]  nUNCA

5 | 4 | 3 | 2 | 1
3
3
2
1
Despues de laseccion 3 Ir 2 |2 siguiente seccion -

Capacidad de respuesta

see

o
"~

Lee stentamente cada item v seleccione una de las alternativas, |a que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, gque cormesponde 2 su respuesta. Asimismao, no existen respuestas “comectas” o
“incorrectas”, ni respuestas Tbueenas” o "malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacidn.

10. El tiempa de atencién es suficients para atender al usuario.

SIEMPRE |casi SIEMPRE] A VECES | CasiNUNCA|  MUNCA
s o« [ 3 1 =2 | 1

i

®
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11. El personal cumple con sus respensabilidades de manera adecuada. *

SIEMPRE  |CASISIEMPRE|  AVECES | CasiMUNCA|  mnUNCA
s | o« | =z [ =z | 1

s

12.Ante quejas y reclamos. se brinda la orientacion comrecta

SIEMPRE |casisiempre]  aveces  [oasimunca]  munca
s |« 1 3 [ 2z | 1

s

13. El personal mantiene una actitud de ayuda a los usuarics. *

SIEMPRE ‘cnsumwm‘ A VECES ‘MINUNM‘ MUNCA
5 4 3 2 1

s

B ®

i G B
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Seguridad M

Lee atentzments cada itam v seleccions unz dz lzs zlternztivas, |2 que sez la mas apropiada parz Ustad,
seleccionando del 1 2 5, que corresponds 2 sU respuesta. ASimismo, No existen respuestas comectas” o
“incorectas”, ni respuestas buenas” 0 ‘malas”. Solo s solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 2 su
contextualizacion.

14. El personal dispone de principics y valores para atender 2 los usuarios de manera
amahle.

SIEMPRE |casisIEMPRE]  AVECES | Casi NUNCA]  mUNCA
5 | s | 3 | 2 | 1

*

15. El personal cuenta con |z actitud adecuada para atender las dudas de los usuarios.

SIEMPRE |CA‘JISII—.MI—'H£‘ AVECES |c.-!-.s|Num;A| MUNCA
5 4 3 2 1

s

16. Existe igualdad en el trato a los usuarics. *

SIEMPRE |c.u.5|5|twm| AVECES |L;|5.SINUN{'.-!'.| MUNCA
5 a 3 2 1

s

T

(s

rna

1 @1

nn
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17. El personal muestra credibilidad en sus funciones. *

SIEMPRE  |CASISIEMPRE|  AVECES | CASIMUNCA|  MUNCA

5 | 4 | 3 | F | 1
3
3
2
1
Después de la seccion 5 Ir & la siguiente seccidn -

Empatia :

was

Lee stentzments cada it2m ¥ seleccions una de lzs altemnativas, |2 que sez la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 2 5, que cormesponds & su respuesta. Asimismao, no existen respuestas “comectas” o
‘incomectas”, nirespuestas ouenas’ o ‘malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacin.

*

1B. El personal atiende z los usuarios de manera amable

SIEMPRE |r_'.u.5|$|twm| AVECES |m|wuwm| MUNCA
5 4 3 2 1

3
f ¢
r
. £
]
2
C
! i
H
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19.5e brinda la atencidn necesaria en ¢l moments adecuade. *

SIEMPRE  |casiSIEMPRE]  AVECES | CAsiNUNCA | mMUNCA
5 [ 4 [ 3 [ 2 | 1

=

20. El personal muestra interés en sclucionar dificultades a los usuarics. *

SIEMPRE  |CAsI SIEMPRE] A VECES | CASINUNCA|  NUNCA

s [« 1 3 1 2 | 1
3
3
2
1
21. El personal es comprensible ante [ (8 Varizs opriones

situaciones dificiles en los usuarios.

SMPRE  |casi SIEMPRE]  AVECES | Casi MUNCA]  NUNCA
5 I 3 | 2 | 1

CLTY

Afiadir opcion o afadir respuesta "Otro”

‘m R R =S me
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Anexo 4: Matriz evaluacion por juicio de expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): Contreras Matias Roberto Alexander
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

MNos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimianto que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gastion Pablica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2023, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion documental y calidad de
atencidn al usuario externo de una entidad pablica con fines previsionales, Lima 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacian.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Diana Karolina Gomez Pimentel

DNI 72025808
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1. Datos generales del Juez

Contreras Matias Foberto Alexander
Maestria (x ) Doctor ()
Climca () Sccial ()} Eduecativa () Organizacional (x)

Nombre del juez:

Grado profesional:

Area de formacion

académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (s coresponde)

Calidad’ Anditoria en SIG
Escuela de Auditores del Peni/ Global Fuel S A,
2adanos() Mas de 5 afos (x )

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propasito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de 1a escala, cuestionanio o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionano-Gestion Documental

Autor (a): | Lita Garcia Navarro

Objetivo: | Determinar el estade de la gestion documental en una entidad pablica
con fines previsionales

Administracién: | Colectiva
Adio: | 2019
Ambite de aplicacién: | Umidad Funcional de gestion decumentaria de una entidad pablica con
fines previsicnales
Dimensiones: | Clasificacion documentaria, descripeion documentana, valoracién
documentana, gestion electrénica, control de acceso vy, control fisico y
CONSETVAcion
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach 0.898
Escala: | Tipo Likert

Niveles o rango: | Alto. medio. bajo
Cantidad de items: | 29
Tiempo de aplicacion: | 29

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion. a usted le presento el cuestionario Gestion Documental elaborado por Lita Garcia

Navarro en €l afio 2019 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segin corresponda.
Catezoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el critenio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El itemn requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion oy grande en el uso de las

El item se comprende
ficilmente, ez decir, =u
sinfactica ¥ semantca son

adecuadas.

palabras de acuerdo con su significado o porla
ordenacion de estas.

3. Moderado mvel

Se requiere una modificacion muy especifica de
aleunos de los términes del item

4. Alto movel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no fiene relacidon logica con la
dimension.

2. Desacnerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El itern fiene una relacion tangencial lejana
con la dimension.

3. Acunardo
(moderado nivel)

El itemn fiene una relacion moderada con la

dimensidn que se esta midiendo.
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4. Totalmente de Acuerdo

El ftem 52 enments esta relacionsdo con la

(alto mival) dimension que esta midisndo.
1. Mo oample con el criterio Elfbmpnﬁdeaerﬂjmjmdnsinqmset‘ea
RELEVANCIA afectads la medicion de la dimensicn.
El item es esencal o [ 2. Bajo MNivel El item tiens slouns relevancia, pero oo item

importante, es decir debe

SET.

puade sstar inchrvendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativaments importante.

4. Alto nivel

El ftem es nury relevante v debe ser inchuido.

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

4: Alto nivel

J3: Moderado nivel

1: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion documental

Definicion de la variable:

Es un conjunto de normas técnicas v practicas usadas para admimistrar el flujo de documentos de
todo tipo en una organizacion, permitir la recuperacion de informacion desde ellos, determinar el
tiempo que los documentos deben guardarse, elimimar los que va no sirven v asegurar la
conservacion indefimida de los documentos mas valiosos, aplicando principios de racionalizacion

y economia (Intnage v Villavicencio, 2019).

Dimension 1: Clasificacion documentaria
Definicion de la dimension:
Se considera a la actividad de dividir o separar documentos segin sus similitudes, diferencias y
relaciones para su organizacion (Lunasco, 2017)

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia | Relevancia | Obzervaciones/
Fecomendaciones

Soporte
decumentario

1. se clasifica la
documentacidn enbase 2
un soporte tecmologico
eficiente.

1

1 1

1. Conoce el mecanismo

del SOpOTie
documentanio.

3. Dombge =
documentacion a ofras
areas de maners
adecuada v opormma.

Acceso
decumentario

4. Dispone de codigos de
ACCESD para 1z
clasificacion
documentania.

5. Existen restricciomes
de acceso para obiener
informacion
dooumentaria  en  la
Unidad Funcional de
Gestion Documentaris

Dimension 2: Descripeion documentaria
Definicion de la dimension:
Consiste en especificar las caracteristicas de los documentos recibidos y luego continuar con el

proceso establecido. Esta descnipeidn trata de los procesos que preceden a la clasificacion y
orden de los documentos (Lunasco, 2017).
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Indicadores

Item

Claridad

Coberencia

Relevancia

Ob:zervaciones/
Recomendaciones

Begiztros
dezeriptivos

§. Se establecen registros
de los documentos que se
recepcionan de  forma
E5CTiE

1

F]

1

71.5e Tomulam los
documentes  gue  son
recepcionsdos en el arsa

£. Se disponen da codizos
por cada dooumento que
ImETESa.

0. 5a describe de forma
detallada el asumto del
documento que ingresa

Dimension 3: Valoracion Documentaria
Definicion de la dimension:

Proceso que posibilita la idenfificacion de toda una sene de documentos v con ello su wvalor

mformative, histénico, social o eultural, asi como su traslado, conservacién final o supresion total

o parcial, es decir, conservacion y controla la gestion de documentos en las instituciones

(Martmez, 2021).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obzervaciones/
Recomendaciones

Conservacion
de archive

1{. S& tiene en cuenta las
técmicas de comservacion
die los archivos.

1

1

11. El personal respets
los procedimientes de
COMSRrvaCion

12, Se uenta con um
sistema de soporte de
comservacion de archivos
adecuado.

Evaluacion

13. El ares dispone de un
zistema de evaluscion
dpoumentaria

14 e elaboran
evaluaciones periodicas
para COmOCET la
fimconalidsd de los
documentos.

15. Se realizan planes de
gactiones en 1z
clasificacdion  de  los
deoumentos.

Dimenszion 4:

Gestion electromica

Defimicion de la dimension:

La gestion electromica pemmite el uso de dispositives digitalizades para realizar las actividades
que offece la gestion documental mediante la conversion de documentos impresos a formatos
electronicos; software de procesamiento v recuperacion; v las bases de datos que permiten su

almacenamiente (Zapata, 2015).



Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Obzervaciones’

Fecomendaciones
Tecnslogia 16. El personal recepciona | 4 4 4
en los sistemss en el
tHempo estimado
17. El ares hacenso dala | 4 4 4
tecoologla para el
SR NEnD b
almacenamiento de la
documentscion
18. Se capacita al personal | 4 3 4
sobre el w0 de los
sistemas
Segnimiento | 19. 5S¢ mnenta conm wma | 4 4 4

base de datos para el
SR NEnD de la
documentacion.

20. Existe un control dela | 4 4 4
muta del documento en el
sistema.

Dimenszion 5: Control de acceso

Definicion de la dimension:

Procedimientos que se establecen segin la norma 150 15489 tanto para documentos
tradicionales como electranicos; y un analisis de riesgo detallado para cada serie de documentos
aplicable a los metadatos de seguridad de cada tipo de documento. Los formularios de acceso y

seguridad deben firmarse a través de un mecanisma de revision periodica (Diaz v Gonzalez,
2020).

Indicadeores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones’
Recomendaciones

Bapidez 21, Considera que el | 4 4 4
personal  mansja de
manera inmediasta el
acceso de lainformacion
22, Existe un soporte | 4 4 4
termico  adecuade  gue
facilita el conmol de
BCCEsD.

23, Se dispone de wm | 4 4 3
registro accesible de la
dooumentacion existente
Orden 24. Semsantiens el orden | 4 4 4
seruencizl =i la
documentacion

15, Se mespemn el debido | 4 4 3
procedinento
dooumentario de acuerdo
alas nonmas establecidas

Dimension 6: Control fisico ¥ conservacion

Definicion de la dimension:

Es um trabajo realizadoe por expertos, que también es un estudio de las necesidades y recursos de
la organizacion para aclarar los requisitos nomativos. Se analizan factores de nesgo relacionados

con documentos vy personal; asimismo, la conservacion se muestra como 1ma condicion de
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almacenamiente adecuada para evitar el detenioro de las senes documentales producidas por una

organizacion (Diaz v Gonzilez, 2020].

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
Eecomendaciones

Almacenamdento | 26, Se cuenta con | 4 4 4
las condiciones
adecuadas para el
almacenamiente de
ladooumentacion.
27. Existe persomal | 4 4 4
adecuado  pamm el
confral de
almacenanTento
denmo del area

28 Se garantza sl | 4 4 4
Tesarde
dooumentario.
10, Se reslizan | 4 4 3
IWentarios
constanfes de  la
documentacion
fisica

Pd.: &l presente formato debe tormsar an cuenta:

Williarns v Webhb (1994 asi come Powell (2003), mencionsn que no existe un consenso respecto al mimero de expertos
2 emplear. Por otra parte, el mumero da jusces que s debe enmplear en m juicio depende del nivel de experticia v dela
diversidad del conocimiento. Asi misntras Gsble v Welf (1993), Grant v Davis (1997), ¥ Lynn (1986) (citados en
MiGartland et al. 2003) sugieren un rango de 1 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifisstan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiables de 1z validez de contenido deun instruments (cantidad minimamente racomendsble
para constucciones de meves instmumentos). 51 v 80 %6 de los expertos han estado de acuerde con la validez dewm
item &ste puade ser incorporado =] imstumento (Vontlsinen & Livkkonen 1995 citados en Hyrkds et al. {2003).

Ver: hitps.//www revistespacios com/'dted?017/dted201 7-23 pdf entre otra bibliografia.
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): Contreras Matias Roberto Alexander

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimientoe que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Morte, promocion 2023, reguiero validar el
instrumento con el cual recogeré |a informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion documental y calidad de
atencion al usuario externo de una entidad pdblica con fines previsionales, Lima 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacdion educativa.

El expediente de validacion, gue le hago llegar contiene:

- (Carta de presentacicn.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

S

s S]] [
o
A

Firma
Diana Karolina Gomez Pimentel

DNI 72025808
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L. Datos generales del Juez

Nombre del jusz:

Contreras Matias Roberto Alexander

Grado profezional:

Maestria (x ) Doctor )

Area de formacion
académica:

Chmea(} Socal() Edueativa() Orgamiracional (x)

Areas de experiencia profesional:

Calidad’ Auditonia en SIG

Inztitucion donde labora:

Escuela de Auditores del Periy’ (Global Fuel 5 A,

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2adatos() Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investizgacion
Prcometrica: (51 corresponde)

Trabajols) psicometneos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propasito de Ia evaluacion:

Validar el contenido del instnimento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionano o mventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionano-Cabdad de Sericio

Autor {a): | Lita Garcia Navamo

Objetive: | Determnar el nivel de 1a calidad de semvacro al usuano externo en una
enfidad publica con fines previsionales

Administracion: | Colectiva
Adig: | 2019
Ambite de aplicacion: | Umdad Funcionzal de gestion documentara de una extidad piabhica con
fines previsionales
Dimenziones: | Elementos tanmibles, fiabihdad, capacidad de respuestz, segundad v
empatia
Confiabilidad: | Alfa de Croobach 0.923
Escala: | Tipo Likert

Niveles o rango:

Alto, medio, bajo

Cantidad de itens:

21

Tiempo de aplicacion:

24

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a usted le presento el cuestionano Gestion Documental elaborado por Lita Gareia

Navamro en el afio 2019 de acuerdo con los signientes indicadores califique cada uno de los items

segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Ko cumpls con el criterio El mhern mo es claro
2. Bajo Mivel El ttemn requiers bastzntes modificacionss o wms
CLARIDAD modificacion muy grande en &l uso de las
El item sze comprends palabras de acnerdo con su significado o por La

facilments, es daciz, m

ordenacion de estas.

sinfactica ¥ semantica som
adecnadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion pury espectfica de
alzumos de los términes del item

4. Alto nivel

El mem es claro, Hene semantica y sintaws
adecuada

1. totalmente en desacuerdo (oo

El itermn no tiene relacion logica con la

COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tieme relacidn légica | 2. Desacuerdo El ftem Hene una relacion tangencial lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que estd midiendo. 3. Acuerdo El e tiena uns relacdon modarads con 1a
{maderado nivel) dimension que s2 st rmidiendo.

4. Totzlmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ftem se enmuenta estd relacionzdo con la

dimension que esta midiendo
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RELEVANCIA

1. Mo cumple con el criterio

El itemn puade ser sliminado sin que s= vea
afiectads la medicidn de la dimension

El item es esencal o | 2 Bajo Mivel

importante, es decir debe

SET.

El ttern tiena alzana relevancia, pero oo It=m
puade estar inchryende lo gue mids éste.

3. Moderado nivel

El ttem es mlativaments importante.

4. Alto mivel

El e es poay relevante v debe ser inchnido.

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

=

: Alto nivel

3: Moderado mivel
3

: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumente que mide la variable 01: Calidad de servicie

Definicion de la variahle:

La calidad de servicio es la valoracidm que hace el usuario del estado del servicio, lo gue significa
que no existen emores en la prestacion de servicios; se establece como una ideclogia general que
la cual es indispensable comumicar a todos los usuarios de 1a organizacién. De acuerdo con esta

aseveracion, la calidad debe existir todos los dias v debe ser distibuida en tedos los miveles

organizacionales, desde los directivos hasta los operadores de servieio (Yoon y Cheon, 2020).

Dimensién 1: Elementos tangibles
Deefinicion de la dimension:

Esta determunada por lo gque los usuanios puedes visualizar v percibir; es decir inchrye
infraestructura, equipos, materiales, recursos de imformacion y recurses humanos, es de suma
Importancia que esta percepeion sea positiva respecto a la calidad de atencion (Castillo et al,

20200,
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Belevancia | Observaciones/
Fecomendaciones
Eztado de 1.5a dispons de | 4 4 4
las instalaciones fisicas
instalaciones | adecuadss para la gestion
documentaria
258  [mentas con los | 4 4 4
BUpos tecnologicos
adecuados para 1z
reglizacion de las labores.
3. El ambiemte a2 15 | 4 3 3
TUnidsd Fundonal de
Gestion  Documentaria
manfiens una  buena
ventilacion
4. Loz ambisntes som 4 3 4
comodos para 1z
comservacitn de  los
dooumentos
5. Dispone de ambisntes | 4 4 4

optimos para brindar sus

SETVICIOS.
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Dimension 2: Fiabilidad
Definicion de la dimension:
Se entiende como el bienestar del usnano en relacion con los servicios recibidos en condiciones
seguras, discretas y protegidas durante todo el proceso de atencién (Parasuraman et al., 1991)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obzervaciones/
Recomendaciones

Nivel de
conoacimientos
de los
trabajores

§. Loz trabajadores
Cuentan con el
CODOCIMENTY NeCEsario
para la gestion

1

1

1

adecuada
7. El  persomal se
enmuentta  capacitado

para la orentacion.

§. Ante la dificultad que
tene el wmarno, se
brinda atencion en base
3l nivel deconocimients.

@, Considera que realiza
s labores de forma

aficiente.

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Definicion de la dimension:
Esta determinada por el capital humano mdispensable para la prestacion del servicio, lo cual

garantiza que los servicios se presten de manera oportuna, eficiente v en las mejores condiciones
(Parasuraman et al . 1991).

mantiene ma actitod de
aviida 3 los nsusnios.

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Obzervaciones/
Fecomendaciones
Cumplimiento | 10. El tempe de | 4 3 3
de atencion s snficiente
compromizos para atender al wsnano.
11. El personal cumple | 4 4 4
con sus
responsabilidades de
manera adecuada
12, Ante quejzs v | 4 3 3
reclamos, se brindz Ia
OriSntacion comects.
13 El personal | 4 4 4

Dimensién 4: Seguridad

Definicion de la dimension:
Se refiere a las aptitudes v caracteristicas de los empleados para transmitir certeza a los usnanos
sobre la decision de comprar un bien o servicio. Para generar confianza en el cliente, es de suma

importancia que el colaborador refleje mvel de conocimento, habihdades sociales, senedad.
honestidad e integridad (Parasuraman, 1991).

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obzervaciones/
Fecomendaciones

Integridad

14 El personal dispone de
principios v valoTes para
atender 3 los usuamos de
manera amshble

4

1

1
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15. El personal cusntacon | 4 4 4
la actimd adecnzda para
atender las dudas de los

LTINS,

14, Exdsteigualdad en el | 4 3 3
irato 4 los wsuanos

17. El personal muesira | 4 4 4
credibilided en  sms

fimciomeas

Dimensién 5: Empatia

Definicién de la dimension:

La capacidad del empleado para reconocer los senfimientos y emociones de los usuanos desde
una perspectiva social, para crear un senfimiento de menor dependencia de la persona, para
mostrar caracteristicas de la sitwacion o contexto, tiene como objetivo brindar wna atencion
individualizada ¥ placentera (Parasuraman et al_, 1991).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Obzervaciones/
Recomendacione:
Atencion 18. El personal atiende a | 4 4 4
personalizada | los usuarios de manera
amable
19. El personal brindala | 4 3 3

atencitn necesaris en el
I to adecuado.
20. El personal muesta | 4 4 3
imterés  em  soluciomar
dificultades a  los
UELATIOS.

21. El persomal es | 4 4 4
comprensible ante
sitaciones dificiles ea
los usuarios.

Pil: el presente formato debe tomar en cusnts:

Willizms v Webb (1994 asi como Powell {2003, mencionsn que no existe un consenso respecto al pimero de expertos
a emplear. Por ofra parta, &l mimero de jueces que se debe entplesr en um juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Dravis (1987), ¥ Lynn (1986) (citados en
MroGartland et al. 2003) mzieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hythas et al. (2003) menifiestan que 10 expertos
brindarin una estimacion confable de 1a validez de contenido de un instramento (cantidad nunimamente recomendable
para construcciones de mevos insmumentes). 51 wm 80 %5 de los expertos han estado de scuerdo con la validez dewm
item éste puade ser incorporado al instumento (Vousilainen & Livkkonen 1995, citados en Hyrkds et al_ (2003).

Ver: https-//www Tevistaespacios com/cdted?01 7/cited 201 7-23 pdf entre otra bibliografia

Firmay Sellp  ==-=sssmtcimr s rraramare

Narmbres y Apelicigberto Contreras Matias
Lh Cackge Shapas LBIRS
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VALIDEZ POR JUICTIO DE EXPERTOS

Senor(a)(ita):  Rafael Alan Castillo 5aenz
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a traveés de juicio de experto

Mos s muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2023, requiero validar el
instrumento con el cual recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion documental y calidad de
atencidn al usuario externo de una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

g ! _—
gty
< |

Firma
Diana Karolina Gomez Fimentel

DNI 72025808
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Rafsel Alan Castllo S3enz

Grade profesional: | Maeshia ()

Doctor { x)

Area de formacion | Climeca{)} Socal({) Eduwcattva(x) OChrgamzacional(

acadeémica: | )

Area: de experiencia profesional: | Finanzas Publicas

Institucion donde labora: | UNRSH

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios ()

Mas de 5 afios (K )
el area:

Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) paicometicos realizados
Psicométrica: (51 commesponde) | Titulo del estudio realizade.

1. Proposito de la evaluacion:

Validar el contemido del instnimento. por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de 1a escala, cuestionario o mventarno)

Nombre de la Prueba:

Cuestionano-Gestion Documental

Autor {a): | Lita Garcia Navamo
Objetive: | Determinar el estado de 1a gestion documentsl en una entidad pablica
con fines previsionales
Adminizstracién: | Colectva
Anig: | 2018
Ambito de aplicacion: | Unidad Funcional de gestion documentaria de una enhdad publica con
fires previsionales
Dimenziones: | Clasificacion documentania, descripeion documentana, valoracion
documentana, geshon electromea, control de acceso v, control fisico v
CONSEIVAclon
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach 0,898
Escala: | Tipo Likert
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de steans: | 29
Tiempo de aplicacion: | 29

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacién, austed le presento el cuestionanio Gestion Documental elaborado por Lita Garcia

Navamo en el afio 2019 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada une de los items

segin comresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo oomple con el criterio El item oo es clano

2. Bajo Mivel El item reqguisrs bastantes modificacionss o wms

CLARIDATY modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprends palabras de aonerde con su significado o porla
facilments, es decir, s ordenscion de estas.
sintactica ¥ semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion nury especifica de
adecnadas. algumos de los términos del item

4. Alto nivel El itemn &5 claro, tens semantica v sintads

adecuada

1. totalmente en desacwerdo {no | El item no tiene relacidn 1égica con la

COHERENCIA curnple con el criterio) dimension.
El item tiens relacion logica | 2. Desamuerdo El ftam tiens unz relacion tangencial lejana
con 1a dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimensicn.
que esta midiendo. 3. Armerdo El itemn tiena una relacién moderada con la
{moderado nivel) dimension que s2 estd midiendo.
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4. Totalmente de Acnerdo
(alto mivel)

El ftem 52 encuentTa estd relacionsdo con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esendal o | 2. Bajo Mivel
importante, es decir debe

SET.

1. Ko comple con el crtenio

El memn puede ser aliminado sin que 58 ves
afiectads la medicion de la dimensign.

El mtem Hene alzuna relevancia, pero oo Dem
puade estar inchryendo lo que muds este.

3. Moderado nivel

El ftem g5 relativamente importsnte.

4. Alio nivel

El ft=m es nury relevante y debe ser inchuido.

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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

1: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion documental

Definicion de la variahle;

Es un conpmto de normas técmicas v practicas usadas para admimistrar el flujo de documentos de
todo tipo en una organizacion, permitir la recuperacion de informacion desde ellos, determunar el
tiempo que los documentos deben guardarse, eliminar los que va no sirven v asegurar la
conservacion indefinida de los documentos mas valiosos, aplicando principios de racionalizacion

y economia (Intmage v Villavicencio, 2019).

Dimension 1: Clasificacién documentaria
Definicion de la dimension:
Se considera a la actividad de dividir o separar documentos segin sus similitudes, diferencias v
relacicnes para su organizacion (Lunasco, 2017)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Belevancia

Obzervaciones’
Recomendacione:

Soporte
decumentario

l. se clasifica la
documentacidn en basa a
un soportes temologico
eficiente.

1

F ]

)

2. Conoce el mecanismo

del SOPOTE
documentanio.

3. Diembge =
documentacion 2 ofmas
areas de msners
adecuads v oportumsa.

Accezo
decumentario

4. Dispone de codipos de
ACCRD para Iz
clasificadion
documentania.

5. Existen restricciomes
de acceso para ofMener
informacion
documentana en la
Unidsd Funciomal de
Cestion Doomentasns

Dimenszidn 2: Descripeion documentaria
Definicion de la dimension:
Consiste en especificar las caracteristicas de los documentos recibidos ¥ luego continuar con el

proceso establecido. Esta descripeion trata de los procesos que preceden a la clasificacion y
orden de los documentos (Lumasco, 2017).
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Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obzervaciones
Fecomendaciones

Begiztros
descriptivos

§. Se establecen registros
de los documentos que se
recepcionan de  forma
esCrim

1

1

1

T.5e romilan los
dooumentos gue  son

recepcionsdos en el area

£. Se disponen de codizos
por cada decumento gue
ingTesa.

0. S describe  de forma
detallada el asumbo del

dooumento que ingress

Dimension 3: Valoracion Documentaria
Definicion de la dimension:

Proceso que posibilita la identificacion de toda una serie de decumentos v con ello su valor

mformative, historico, social o cultural, asi como su traslado, conservacion final o supresion total

o parcial, es decir, conservacion y contrela la gestion de documentes en las instituciones

(Martinez, 2021).

Indicadeores

Item

Claridad

Coherencia

Eelevancia

Obzervaciones’
Fecomendaciones

Conservacion
de archive

10. 5e tiene en cnenta las
tecmicas de conservacion
de los archivos.

1

1

1

11. El personsl respets
los procedimientos de
ComsaTvaCion

12. 5e ouemta con um
sistema de soporte de
comservacion da archivos
adecuado.

Evaluacion

13. El area dispone de un
sistema de  evaluacion
domumentaria

14 e elaboran
evaluaciones periodicas
para COMCET 1z
fimcionslided de  los
documentos.

15, Se realizan planes de
gestiones =i 1z
clasificacidn de  los
doumentos.

Dimenszion 4:

Gestion electronica

Definicion de la dimension:

La gestion electronica permite el uso de dispositivos digitalizades para realizar las actividades
que offece la gestion documental mediante la conversion de documentos impresos a formatos
electronicos; software de procesamiento y recuperacion; v las bases de datos que permiten su

almacenamiente (Zapata, 2015).



Indicadores Ttemm Claridad | Coherencia | Relevancia | Obzervaciones

Fecomendacione:
Tecnologia 16. El personal recepciona | 4 4 4
en lps sistema: en sl
tHenpo estmado
17 Elarea hacemso de 1z | 4 4 E]
tecoologla para el
sEEnEny ¥
almacensmiento de la
documentarion
18. Se capacita al persomal | 4 4 4
sobre el uwso de los
sistemas
Segnimiento | 19. Se ooenta com ma | 4 4 4

base de datps para el
EE T Uh L) 4] da la
documentscion.

20. Existeun control dela | 4 4 4
s del documento en al
sisfema

Dimension 5: Control de acceso

Definicion de la dimension:

Procedimientos gue se establecen segun la norma ISO 15489 tanto para documentos
tradicionales como electronicos; v un analisis de riesgo detallado para cada serie de documentos
aplicable a los metadatos de seguridad de cada tipo de documento. Los formularios de acceso y

seguridad deben firmarse a través de un mecanismo de revision periddica (Diaz y Gonzalez,
2020).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Eelevancia | Obzsrvaciones
Eecomendaciones

Bapidez 21. Considera que el [ 4 3 4
personal masnsja de
menera  inmediata el
acceso de lainformacion
22 Existe un soporte | 4 4 4
termico  adecuado  gue
facilita el conmol de
BOCESD.

23 Se dispone de wn | 4 3 3
regizo accesible de la
dooumentacion existene
Orden 24, Semsntiene el orden | 4 4 4
secuencizl en la
docomentacion

15, Se respea el debido | 4 4 3
procediniento
documentario de acuerdo
alas nonmas establecidas

Dimension 6: Conirol fisice v conservacion

Definicion de la dimension:

Es un trabajo realizado por expertos, que también es un estudio de las necesidades y recursos de
la orgamzacién para aclarar los requisitos nomativos. Se analizan factores de nesgo relacionados

con documentos ¥ personal; asimismo. la conservacion se muestra como una condicicn de
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almacenamiente adecuada para evitar el deterioro de las senes documentales producidas por una

organizacion (Diaz y Gonzalez, 2020).

Indicadores Item Claridad | Coberencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Almacemamiento | 26 5S¢ cuenta con | 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tormsr en cuenta:

Willizms v Wabb (1904 asi como Powell (2003), mencionsn que no existe un consenso respecto al mimero de expertos
a emplear. Por ofra parte, &l mimero de jueces que s2 debe enplear en um juicio depende del nivel de experticiz ydela
diversidad del conocimiento. At misntres Gable y Wolf (1993), Grant v Davis (1997), ¥ Lymn (1986) (citades en
MicGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hytkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindarin una estimacion confiabla de 12 validez de contenido deun instrumento (cantidsd minimamente recomendsble
para consmucciones de mevos insmumentos). 51 um 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de wm
Item eéste puade ser incorporado 2] mstrumento (Vountlsinen & Livkkonen 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: hitps:/www revistespacios comycted01 7/cited 201 7-23 pdf entre otra bibliografia

Poget e Ty

Firma y Sello
Rafael Alan Castillo S3enz
CEL: 07376



VALIDEZ POR JUICTIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): Rafael Alan Castillo 53enz
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a traveés de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en |a sede Lima Morte, promocion 2023, requiero validar el
instrumento con el cual recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion documental y calidad de
atencion al usuario externo de una entidad publica con fines previsionales, Lima 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contisne:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

L Sl [
P 3 2 S
- ¢ I.
Firma
Diana Karolina Gomez Pimentel

DNl 72025808
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Fafzel Alan Castillo Sdens

Grado profesional: | Maestia ()

Doctor (=)

Area

de formacion | Climea () Social () Edweativa (x) Orgamzacional ()

académica:

Areas de experiencia profesional: | Finanzas publicas

Institucion donde labora: | TMRSK

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios ()

Mis de 5 afios (x )
el area:

Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) pmicometncos reahzados
Pacometrica: (st comesponde) | Timlo del estudio realizado.

2. Propaosito de Ia evaluacion:

WValidar el contenido del instimente, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala. cuestionano o Inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionane-Calidad de Senacio

Autor (a): | Lita Gareia Navammo
Objetive: | Determunar el nivel de 1a cahidad de servicro al usuano externo en una
entidad publica con fines previsionales
Adminizstracion: | Colectrva
Anig: | 2019
Ambite de aplicacion: | Umdad Funcionzl de gestion documentaria de una extidad publica con
fines previsionales
Dimensziones: | Elementos tanmbles, fiabibdad, capacmidad de respuesta, segundad
empatia
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach 0.823
Escala: | Tipo Likert
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de ttems: | 21
Tiempo de aplicacion: | 24

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, austed le presento el cuestionano Gestion Documental elaborado por Lita Garcia

Navarro en el afio 2019 de acuerdo con los signientes indicadores califique cada wne de los items

segin corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo comple con el citerio El rem oo es claro
2. Bajo Nivel El rem requiers bastantes modificacionss o wma
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprends
facilmenta, es decir, su

ordenacion de estas.

sintacica ¥ semantica som
adecnadas.

palabras de acuerdo con su siznificade o por la

3. Moderado nivel
algumos de los remince del iiem

Se requiere una modificacion muay espectfica de

4. Alto nivel El rtem es clamo, Hens semantica v sintads
adecuada
1. totabments en deszcuerdo (o | EL ihem no tiene relacion logica con la
COHERENCIA curnple con el criterio) dimension.
El ttem tisne relacion logica | 3. Desacnerdo El ftem tiene uns relacion tangeacial Jejana
con 1a dimension o indicador | {bajo nivel de acusrdo) con la dimension.
que esta midiend. 3. Acuerdo El item tiene uns relacion mederads con 1a
(moderado nivel) dimension que s2 esta midiendo.
4. Totalmente da Acuesdo El rem se encientTs esta reladonsdo con la
{alto nival) dimension que esta midiendo
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1. Mo cumiple com el criterio Elhmpnd&m@jmjmdnsmmmserea
EELEVANMCIA afectada la medicion de la dimensicn
El item es esencial o | 2. Bajo MNivel El ffam tiens slguns relevancia, pero oo item
importants, e: decir debe puede astar inchryends lo que mids éste.
SET. 3. Moderado nivel El itam es relativamente importante.
4. Alto nivel El ftarm es mury relevante v debe ser inchoido.

Leer con detenimiento los items v calificar en vma escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitames brinde sus observaciones que considers pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de servicio

Definicion de la variable:

La calidad de servicio es la valoracion que hace el usuario del estado del servicio, lo que significa
que no existen erTores en la prestacion de servicios; se establece como uma 1deologia general que
la cual es indispensable comumicar a todos los usuarios de la organizacion. De acuerdo con esta
aseveracion, la calidad debe existir todos los dias y debe ser distnbuida en todos los miveles
organizacionales. desde los directivos hasta los operadores de servicio (Yoon y Cheon, 2020).

Dimension 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Estd determunada por lo que los usuwaros puedes visualizar y percibir; es decir incluye
infraestructura, equipos, materiales, recursos de informacion v recursos humanos, es de suma
Importancia que esta percepcion sea positiva respecto a la calidad de atencion (Castillo et al.,
2020

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Obzsrvaciones/
Fecomendaciones

Estado de 1.5a dizpome de | 4 4 4
las instalaciones fisicas
instalaciones | adecuadas pars lz gestion
doCumentaTia

15 ommenta con los | 4 3 4
equpos tecnologicos
adecuados para la
realizacion de las labores.
3. El ambiemz ds 1= | 4 3 3
Unidad Funconal de
Gestion  Documentaris
mantiens una  buens
ventilacion

4. Loz ambientes som | 4 3 4
comodos para 1z
comservacion  de  los
documentos

5. Dispone de ambientes | 4 3 4
optimos para bondar sus




Dimension 3: Fiahilidad
Deefinicion de la dimension:
Se enfiende como el bienestar del nsuano en relacion con los servicios recibidos en condiciones
seguras, discretas y protegidas durante todo el proceso de atencién (Parasuraman et al., 1991)

Indicadores

Item

Clarzdad

Coherencia

Eelevancia

Obzervaciones’
Fecomendaciones

Nival de
conocimientos
de los
trabajores

6. Los irabajadores
Cuenfan con el
CODOCIMEN0 NeCesario
para la gestion

1

1

1

adecwada
7. El personal se
encuentTs  capacitdo

para la onentacion.

. Ante la dificultad que
teme el wmano, se
brinds stencidn en base
3l nivel deconodnients.

9. Considera que realiza
sus labores de fonma

eficiente.

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Definicion de la dimension:
Esta determinada por el capital humano indispensable para la prestacion del servicio, lo cual

garantiza que los servicios se presten de manera oportuna, eficiente y en las mejores condiciones
(Parasuraman et al., 1991).

mantiens ma actibad de
ayuds a los usuarios.

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Eelevancia | Obzervaciones’
Fecomendaciones
Cumplimiento | 10. El tempo de | 4 3 3
de atencion es  suficiente
compromizes | PER atender zl usnano.
11 El personsl cumple | 4 4 4
con sus
responcabilidades de
maneTa adecuada
12, Ante queiss v | 4 4 3
reclamos, se brinda la
OTientacion comects.
13 El personal | 4 4 4

Dimensidn 4: Seguridad

Defimcion de la dimension:
Se refiere a las aptitndes v caracteristicas de los empleados para transmitir certeza a los usuanos
sobre la decision de comprar un bien o servicio. Para generar confianza en el chiente, es de suma

importancia que el colaborador refleje mvel de conocimiento, habilidades sociales, senedad,
honestidad e mtegridad (Parasuraman. 1991}

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia

Eelevancia

Obzervaciones
Recomendaciones

Integridad

14 El personal dispone da
principios ¥ valores para
atender a los usuanos de
maners amable

4

1

1
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15. El personal cuenta con.
1z actimd adecnada para
atender las dudas de los
USTETIOS

18, Ewisteigualdad en el
trate 8 los ususnios

17. El personal mmesira
credibilidad  en sms
funciones

Dimension 5:

Empatia

Definicion de la dimension:

La capacidad del empleado para reconocer los sentimientos y emociones de los usuanos desde
una perspectiva social, para crear un sentimiento de menor dependencia de la persona, para
mostrar caracteristicas de la sitwaciém o contexto, tene como objetive brindar una atencién
individualizada y placentera (Parasuraman et al., 1991).

comprensible ante
sitacionss dificiles en
lios usnarios.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Atencion 18. El personal atiende a | 4 4 4
personalizada | los nsuanes de manera

amable

19. El personal brindz la | 4 3 3

atencitn necesaria en el

momento adeceado.

20. El personal muestra | 4 4 3

imteres en  solwcionsr

dificultadas 3 los

WSIAri0S.

21. El personal es (4 4 4

Pd: el presente formato debe tommsr en cuenta:

Williarns y Webb (1994) asi como Powell (2003), meacionsn que o existe 10 consenso respecto al nimern de expestos
a emplear. Por otra parte, &l mumero da jueces que se debe emplear en um juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimients. Asi niientras Gable v Wolf (1903), Grant v Davis {1997), ¥ Lynn (1986) (citados en
MirGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifisstan que 10 expertos
brindsrin una estimacidn confable de la validez de contenido de un instumento (cantidad minimamente recomendable
para constucciones de mevos insmumentos). 51 m 80 % de los epertes han estado de acuerdo con Ia validez dewm
item éste puade ser incorporado sl instrumento (Vowstilainen & Linkkonen 1995, citados en Hyrkis ot sl (2003)

Ver: https-//www revistaespacios com/'cited201 7/cited 201 7-23 pdf entre otra bibliografia

Firma y Sello

Rafael Alan Castillo S2enz

CEL: 07376
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Seror(a)(ita): Walter Manuel Vasquez Mondragon
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promociéon 2023, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion documental y calidad de
atencion al usuario externo de una entidad pablica con fines previsionales. Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Al -
<. — (j ';fx]:\é-’x
Firma

Diana Karolina Gomez Pimentel

DNI 72025808
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Walle, TWoreeil 1 Zor

Grado profesional:

Maestria ()

% tor P

Area de formacién

académica:

Clinica () Social ()

Educativa &)  Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde Inbora:

Tiempo de experiencia profesional en

el drea:

2adanos()

Mas de 5 afios o(

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométncos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos,

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario-Calidad de Servicio

Autor (a):

Lita Garcia Navarmo

Objetivo:

Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario exierno en una
entidad piblica con fines previsionales

Administracidn:

Colectiva

Ano;

2019

Ambito de aplicacion:

fines previsionales

Unidad Funcional de gestion documentaria de una entidad piblica con

Dimensiones:

empatia

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

Confiabilidad:

Alfa de Cronbach 0.923

Escala:

Tipo Likert

Niveles o rango:

Alto, medio, bajo

Cantidad de items:

21

Tiempo de aplicacion:

24

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Gestion Documental elaborado por Lita Garcia

Navarro en el aiio 2019 de acuverdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

seglin corresponda.

El ftem se¢ comprende
fécilmente, o  decir, su

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con ¢l criteno El item no es claro.
2. Bajo Nivel El itern requiere bastantes madificaciones o una
CLARIDAD modificacidn muy grande en ¢l uso de las

palabeas de acuerdo con su significada o por la
ordenacion de estas.

sintdctica y semintica son
adecuadas.

1. Moderado nivel

Se requiere una modificacian may especifica de
algunos de los términos del item.

4, Alto mivel

Elitem es claro, tiene semantica y sintaxss
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion kgica
con la dimensién o indicador

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con ¢l criteria)

El item no tiene relacidn dogica con la
dimension.

que esta midiendo.

2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial fejana
{bajo nivel de acucrdo) con la dimension.

3. Acuerdo El itemn tiene una relacién moderada con fa
(modetado nivel) dimensidn que s¢ csta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado cop la

dimension que estd midiendo,
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1. No cumple con el criteno El item puede ser eliminodo sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la di &
El f[tem o esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, ¢s decir debe puede estar incluyendo le que mide éste.
seT, 3. Moderado nivel El item ¢s relativamente importante,
4, Alto mivel E1 item es muy relevante y debe ser incluido.

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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de servicio

Definicion de la variable:

La calidad de servicio es fa valoracion que hace ¢l usuario del estado del servicio, lo que significa
que no existen crrores en la prestacion de servicios; se establece como una ideologia general que
la cual es indispensable comunicar a todos los usuarios de la organizacién. De acuerdo con esta
aseveracion, la calidad debe existir todos los dias y debe ser distribuida en todos los niveles

organizacionales, desde los directivos hasta los operadores de servicio (Yoon y Cheon, 2020).

Dimension 1: Elementos tangibles
Definicidn de la dimension:

Esta dctcnninada- por lo que los usuarios puedes visualizar y percibir; es decir incluye
infraestructura, cquipos, materiales, recursos de informacién y recursos humanos, es de suma
importancia que esta percepeién sea positiva respecto a la calidad de atencién (Castillo et al.,
2020).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Estado de 1.5¢ dispone de
las matalaziones figicas
instalach decuadas para la gestid ‘( ‘{ ({
d ;I.
2S¢ cuenta con  Jos
equipos tecnokbgicos
adecuados  para M q ’-{ q
realizacion de las labores.

3, El ambiente de la
Unidad  Funcional  de ((
Gestion  Documentaria \i \(
mantiene  una  buena
ventilacida.

4. Los ambientes son
comados para la

conservacidn  de  Jos q ({ l{
documentos

5. Dispone de ambientes
aptimos para brindar sus '1 ‘l ?

SEIVICIOS.

Dimensién 2: Fiabilidad
Definicién de la dimension:
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Sc entiende como ¢l bienestar del usuario en relacion con los servicios recibidos en condiciones
seguras, discretas y protegidas durante todo el proceso de atencion (Parasuraman et al,, 1991)

Tndicadrny Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de | 6. Los trabwadores
conocimientos | cuenian nmt:tm .el y
d lo: CONOCIMES f pecesano
tr:badores ® | para la gestion ‘{ Y
adecuada,
7. El  personal sc
encuentra  capacitado (‘ ‘l Ul
para la orientacion,

8. Ante Ia dificultad que
tiecne el usuano, e
brinda atencidn en base
al nivel deconocimiento.

4. Considera que realiza
sus lsbores de forma

eficiente.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimensién:

Estd determinada por ¢l capital humano indispensable para la prestacion del servicio, e cual
garantiza que los servicios se presten de manera oportuna, eficiente y en las mejores condiciones
(Parasuraman et al., 1991),

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento | 10, El tiempo  de

de atencién  es suﬁcigme ,{ 4/ ‘7/

compromisos | P*™ atender al usuario.

11, El personal cumple
308

con
responsabilidades  de
manera adecuada,

Y

12. Ante quejas y
reclamos, se brinda In
onentacian cotrecta.

13, El personal
mantiene una actitud de
ayuda a los usuarios.

~ [€ |~

Dimension 4: Seguridad
Definicion de la dimension:

Se refiere a las aptitudes y caracteristicas de los empleados para transmitir certeza a los usvarios
sobre la decision de comprar un bien o servicio. Para generar confianza en €l cliente, es de suma
importancia que el colaborador refleje nivel de conocimiento, habilidades sociales, seriedad,
honestidad e integridad (Parasuraman, 1991).

mancra amable,

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Integridad 14 El personal dispone de — il
principios y valores para y ]
atender a los usuarios de Y

15. El personal cuenta con
la actitw! xlecuada para
atender las dudas de los
LESLATIOS.
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16. Existeigualdad en el

trato a los usuarios Y v l{
17, El personal muestra
credibilidad  en  sus [ 4 4
funcianes

Dimension 5: Empatia
Definicion de la dimension:

La capacidad del empleado para reconocer los sentimientos y emaociones de los usuarios desde
una perspectiva social, para crear un sentimiento de menor dependencia de la persona, para
mostrar caracteristicas de la situacién o contexto, tiene como objetivo brindar una atencion
individualizada y placentera (Parasuraman ct al,, 1991).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencién 18. El personal atiende 8
personalizada | los usuarios de manera q "}

amable

19. El personal brinda la
atencion necesania en el
momento adecuado.

20. El personal muestra
interés  en  solucionar
dificultades  a  los
USuarios.

21. El personal es
comprensible ante (/
situaciones  dificiles en

los usuanos.

£ | == [~=
<
e - = |

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no cxiste un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimicnto. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (sitados en
McGartland <t al. 2003} sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindardn una estimacion confinble de la validez de contenido de un instrumento (cantsdad minimamente recomendable
para construcciones de nucvos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
Item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkis et al. (2003).

Ver: hitps.//www.revistocspacios.comveited201 T/eited2017-23 pdf entre otra bibliogrfia,

M ‘10)65/”
Gt 966 307 £99
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefor(a)lita): Walter Manuel Vdsquez Mondragon
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Puablica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2023, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion documental y calidad de
atencién al usuario externo de una entidad publica con fines previsionales. Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

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

Atentamente

| g
—tq(F '.--F:("'J
Firma
Diana Karolina Gomez Pimentel

DNI 72025808
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Wl low 7t (/%;m Aloaeavon:

Grado profesional: | Maestria () Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () FEducativaff Organizacional ()
académica:

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Docerle Zalo Gl oo Ppads- |

Tiempo de experiencia p

rofesional 2a4danos ()

el drea:

Mis de 5 aflos ()

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titlo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:
Validar ¢l contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionano-Gestidn Documental

Autor (a):

Lita Garcia Navamro

Objetivo:

con fines previsionales

Determinar el estado de la gestion documental en una entidad piblica

Administracion:

Colectiva

Afio:

2019

Ambito de aplicacién:

fines previsionales

Unidad Funcional de gestion documentaria de una entidad piblica con

Dimensiones:

conscrvacion

Clasificacion documentaria, descripcion documentaria, valoracion
documentaria, gestion electronica, control de acceso y, control fisico y

Confiabilidad:

Alfa de Cronbach 0.898

Escala:

Tipo Likert

Niveles o rango:

Alto, medio, bajo

Cantidad de items:

29

Tiempo de aplicacion:

29

4, Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestién Documental elaborado por Lita Gareia

Navarro en el afio 2019 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con ¢l criteno El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en ¢l uso de las

El item se comprende
facilmente, ¢ decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por |2
cedenacidn de estas,

sintactica y semdntica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

' i

quiere una muy especifica de
algunos de los términes del item.

4. Alto nivel

El item ¢s claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada,

1. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion logica con ln
2 A

COHERENCIA cumple con el criterio) i
El item tiene relacian logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacidn tangencial Acjana
con la dimension o indicador (bajo mivel de acverdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El Item tiene unn relacion moderada con la

(moederado nivel)

dimension que se estd midiendo.
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4. Totalmente de Acuerdo El item se encuenira esté relacionsde con la
(alto nivel) dir ibn que esth midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicidn de la dimensidn.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pere ofro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo o que mide éste.
ST, 3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.

4. Alto mivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion documental

Definicion de la variable:

Es un conjunto de normas técnicas y practicas usadas para administrar el flujo de documentos de
todo tipo en una organizacion, permitir la recuperacion de informacion desde ellos, determinar el
tiempe que los documentos deben guardarse, eliminar los que ya no sirven y asegurar la
conservacion indefinida de los documentos més valiosos, aplicando principios de racionalizacion
v economia (Intriago y Villavicencio, 2019).

Dimension 1: Clasificacion documentaria

Definicion de la dimension:

Se considera a la actividad de dividir o separar documentos segun sus similitudes, diferencias y
relaciones para su organizacién (Lunasco, 2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Soporte 1. Se clasifica la
documentario | documentacion en base 3
un soporte lecnologico (.( q q
cficiente,

2. Concce el mecanismao

del soporte q ({ ({

documentario.
3. Distribuye la
documentacion a  olras 4
freas de manera ‘{ ‘{ '1
adecuada y oportuna.

Acceso 4. Disponede oidigos de

documentario | #ces0 para la
clasificacién .{ " C’
documentaria.

5. Existen restricciones
de acceso para obtener

informacidn (’ (

documentaria  en  la (, é’
Unidad Funcional de
Gestidn Documentara

Dimension 2: Descripcion documentaria

Definicién de la dimension;

Consiste en especificar las caracteristicas de los documentos recibidos y lucgo continuar con ¢l
proceso establecido. Esta descripeion trata de los procesos que preceden a la clasificacion y
orden de los documentos (Lunasco, 2017).
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recepeionan de  forma
escrit.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Registros 6. Se cstablecen registros

descriptivos | de los documentos que se

7Se rotulan los
documentos  que  son
recepcionados en el drea.

8. Se disponen de codigos
por cada documento que
ingresa,

9. Se desceribe  de forma
detallada ¢l asunto del
documento gue ingresa

Y
q
4
/

< |lg|<| <

Dimension 3: Valoracion Documentaria
Definicion de la dimension:
Proceso que posibilita la identificacion de toda una serie de documentos y con ello su valor

informativo, histdrico, social o cultural, asi como su traslado, conservacion final o supresion total

o parcial, es decir, conservacion y controla la gestion de documentos en las instituciones

(Martinez, 2021).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Conservacion | 10.Se tiene encoenta las

de archive

téenicas de conservacion
de los archivos.

i

11. El persemal respeta
los procedimientos  de
conservacidn.

e

e~

12. Se cuenta con un
sistema de soporte de
conservacion de archivos
adecuado.

-

Evaluacion

13. El area dispone de un
sistema  de  evaluacién
documentaria.

=

~ | <

14, Se claboran
evaluaciones periddicas
para conacer Ia
funcionalidad de  los
documentos.

~

15. Se realizan planes de

gestiones ea la
clasificacién  de  los
documentos.

Dimension 4: Gestion electrénica
Definicion de la dimension:

La gestion electronica permite el uso de dispositivos digitalizados para realizar las actividades
que ofrece la gestion documental mediante la conversion de documentos impresos a formatos

electronicos; software de proccsamicnto y recuperacion: y las bases de datos que permiten su

almacenamiento (Zapata, 2015).
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Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Tecnologia 16. El personal recepeiona

en los sistemas cn el y Y Q

liempo estimado

1 7. El drea hace uso de la

tecnologia  para el

seguimiento

almacenamiento de la t{ ‘t 9

documentacion

18. Se capacita al personal

sobre ¢l uwso de los

sistemas ‘( q ‘(
Seguimiento | 19. Se cuenta con una

base de datos pora el Y 9

scguimiento de Ia (f

documentacién.

20, Existe un control de la

ruta del documento en el (f y y

sistemna.

Dimension 5: Control de acceso
Definicion de la dimension:

Procedimientos que se establecen segin la norma ISO 15489 tario para documentos
tradicionales como electrdnicos; y un andlisis de riesgo detallado para cada serie de documentos
aplicable a los metadatos de seguridad de cada tipo de documento. Los formularios de acceso y
seguridad deben firmarse a través de un mecanismo de revision periddica (Diaz y Gonzélez,

2020).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Rapidez

21. Considera que el
personal  mancja  de
manera  inmediata el
acceso de lainformacion.

v

22, Existe un  soporie
técnico  adecuado  que
facilita el control de
ACCEI0,

23. Se dispene de un
registro  accesible de Ia
documentacion existente

Orden

24. Semantiene ¢l orden
secuencial en In
documentacion.

S |~ < -~

2F. Se respece &f dedude
procedimicnto
documentario de acuerdo

a a3 normas establecidas.

-~

s e

Dimensién 6: Control fisico y conservacion
Definicion de la dimension:

Es un trabajo realizado por expertos, que también es un estudio de las necesidades y recursos de
la organizacion para aclarar los requisitos normativos. Se analizan factores de riesgo relacionados

con documentos y personal; asimisimo, la conservacion se muestra como una condicion de
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almacenamiento adecuada para evitar ¢l deterioro de las serics documentales producidas por una
organizacion (Diaz y Gonzilez, 2020).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Almacenamiento | 26, Se  cuenta con
las condiciones
adecuadas para ¢l

almacepamiento  de V Y ?
ladocumentacidn.
27. Existe personal
adecundo  parn el

control de

almacenamiento ‘/ q ?
dentro del drea

28. Se garantiza el ‘{
resguardo

documentario, ‘( 4
29. Se realizan
mventarios
constantes  de  la

documentacion ? y ?
fisica.

Pd.: ¢l presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero de expertos
a emplear. Por atra parte, ¢l niimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados cn
MeGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003} manificstan que 10 expertos
brindarin una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nueves instrumentos). Siun 80 % de los expertos han estado de acverdo con la validez de un
item éste puede ser incorporado al instrumento {Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkiis et al. {2003).

Ver: hitps.//www.revistacspacios.comycited20 1 7/¢ited2017-23,pdf entre otra bibliografia.

Nombyes y Apellidos

DAL Maumsl Vg Monchaps
WL . Yoress
Ch. 966 305 £33
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Anexo 5: Confiabilidad

La precision de los instrumentos se obtuvo mediante la aplicacion de la prueba de Alfa de Cronbach, a 25 servidores de la Unidad
Funcional de Gestion Documentaria de la ONP, a continuacién, se muestran los resultados para la variable gestion documental:

Variable 1: Gestion documental

29
S
i=1

Elementos

muestrales It1 1t2 1t3 1t4 It5 It6 1t7 1t8 1t9 1t10 1t11 1t12 1t13 1t14 1t15 1t16 1t17 1t18 1t19 1t20 1t21 1t22 1t23 1t24 1t25 1t26 1t27 1t28 1t29

Encuestado 1 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 4 2 3 1 2 2 2 1 3 1 2 1 3 77
Encuestado 2 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 3 1 1 3 1 2 3 72
Encuestado 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 67
Encuestado 4 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 5 1 2 2 3 2 3 2 2 2 79
Encuestado 5 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 84
Encuestado 6 4 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 5 3 70
Encuestado 7 4 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 59
Encuestado 8 5 4 4 5 5 1 5 4 5 2 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 3 3 2 3 3 2 3 3 5 112
Encuestado 9 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 1 3 1 2 2 3 2 3 86
Encuestado 10 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 1 1 1 3 1 1 1 2 3 79
Encuestado 11 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2 3 67
Encuestado 12 3 3 2 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 2 75
Encuestado 13 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 3 1 2 3 3 1 1 1 1 54
Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 4 4 2 4 2 4 4 1 1 72
Encuestado 15 2 1 3 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 5 1 69
Encuestado 16 4 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 69
Encuestado 17 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 4 5 4 5 3 4 1 1 84
Encuestado 18 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 81
Encuestado 19 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 61
Encuestado 20 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 1 1 2 2 3 1 1 2 3 78
Encuestado 21 3 1 2 2 1 3 1 1 2 3 3 4 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 3 3 2 2 3 3 1 59
Encuestado 22 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 2 2 3 89
Encuestado 23 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 3 4 1 1 2 70
Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 59
Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 3 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 84

1.04 0.8 057 076 0.82 156 1.21 096 0.88 0.54 0.82 0.76 0.64 0.87 1.13 0.73 0.65 0.81 096 0.81 0.79 0.86 0.89 0.89 0.81 0.88 0.97 1.25 0.87 146.742

Sumatoria de las varianzas de los items

La varianza de la suma de los items

Numero de items

Coeficiente de Alfa de Cronbach

= Si?: 25.5

S?: 147

K: 29
[0

0.856
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Se muestran los resultados para la variable calidad de servicio:

Variable 2: Calidad de servicio 21
Elementos Z It:
It1 1t2 1t3 It4 It5 1t6 It7 1t8 1to | 1t1o [ 1ear [ w22 | 23 | w14 | ae1s | atie | 1t17 | 1t18 | 1t19 [ 120 | 1t21 t
muestrales i=1
Encuestado 1 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 69
Encuestado 2 5 4 2 3 3 5 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 1 1 3 1 63
Encuestado 3 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 3 68
Encuestado 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 57
Encuestado 5 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 55
Encuestado 6 3 3 1 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 55
Encuestado 7 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 1 39
Encuestado 8 5 3 4 4 2 3 3 2 2 3 1 1 2 3 2 2 1 2 3 1 1 50
Encuestado 9 5 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 1 45
Encuestado 10 2 1 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 1 40
Encuestado 11 4 2 4 4 2 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 45
Encuestado 12 4 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 2 43
Encuestado 13 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 1 55
Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 50
Encuestado 15 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 1 3 3 2 1 2 2 57
Encuestado 16 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 2 37
Encuestado 17 3 1 3 3 5 5 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 3 3 5 5 2 76
Encuestado 18 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 3 65
Encuestado 19 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 4 1 1 1 1 1 1 1 2 1 34
Encuestado 20 4 2 3 4 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 1 2 51
Encuestado 21 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 3 73
Encuestado 22 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 2 51
Encuestado 23 5 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 56
Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 43
Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 1 3 58
1.11 0.87 0.81 0.69 0.74 1.27 1.2 0.71 095 0.67 0.65 1.04 0.56 0.8 1.21 0.81 0.65 0.64 111 0.72 0.6 122.56

Sumatoria de las varianzas de los items T Si?: 17.8

La varianza de la suma de los items S;2: 123

Nudmero de items K: 21 111

Coeficiente de Alfa de Cronbach a 0.897
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Anexo 7: Tabla de niveles y rangos

Niveles y rangos_Mirtha

VARIABLES

V1: Gestion documental

V2: Calidad de servicio

DIMENSIONES V1

D1: Clasificacion documentaria

D2: Descricién documentaria

D3: Valoradon documentaria

D4: Gestién electronica

D5: Control de acceso

D&: Control fisico y conservacion

MNiveles

Eficiente
Regular
Deficiente

Alto
Medio
Bajo

Niveles

Eficiente
Regular
Deficiente

Eficiente
Regular
Deficiente

Eficiente
Regular
Deficiente

Eficiente
Regular
Deficiente

Eficiente
Regular
Deficiente

Eficiente
Regular
Dieficients

Rangos Valor de equilibrie N* de bloques
L. inferior L. supearior
106 o -39 35
66 =__ 105 -39 Diferencia de puntajes entre £l
F—__ €5 36 nimera de niveles
48 e T 76 28 Diferencia de puntajes axtre &l
F__ a7 26 nimera de niveles
Rangos N® de bloques
L. inferior L. superior
19 «__ -b 7
12 — 18 -5 Diferenda de puniajes entre el
#_' 1 £ nizmera de niveles
L. inferior L. superior
q fé____-\- 14 5 Diferenda de puniajes entre el
4 - g A nimera de niveles
L. inferior L. superior
22 = -B 8
13 = M -B Diferencia de puntajes entre £l
6 [ 17 £ nimera de niveles
L. inferior L. superior
PO s 7
10 17 -7 Difarencia de puranjes antre 1
[ = g 4 niimera de niveles
L. inferior L. superior
O - R 7
10 - 17 -7 Diferencia de puntajes extre &l
c T 3 A niimera de niveles
L. inferior L. superior
15 = _‘:- -5 5
9 o« 14 5 Difarencia de puranjes entre |
a [ g A nimens de niveles
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DIMENSIONES V2

[D1: Elemento tangibles

D2: Fizbilidad

D3: Capacidad de respuesta

D4: Seguridad

D5: Empatia

MNiveles

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Rangos N° de bloques
L. inferior L. supefior
10 o« T 17 -7 Diferencia de puniajes entre £
z - B a nimera de niveles
L. inferior L. superior
s w1 5
9 e 14 5 Diferencia de puninjes entre £
a T ] nimera de niveles
L. inferior L. superior
O i B s
] {-___-\- 14 -5 Diferencia de puniajes entre &l
a T ] a nimera de niveles
L. inferior L. superior
s [ 2 ] 5 5
9 - 14 -5 Diferencia de puniajes entre &l
a = g a nimers de nieeles
L. inferior L. superior
15| 20 | 5 5
q 14 -5 Diferencia de puniajes entre &l
a = g a nimera de niveles
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