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Resumen

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre los
servicios archivisticos y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima
durante el afio 2020. La metodologia de investigacion utilizada fue de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, transversal y correlacional. La UGEL 02
cuenta con 238 empleados, se tomd una muestra de 92 a quienes se les aplicé
una encuesta a través con muestreo aleatorio simple. El instrumento fue un
cuestionario de 32 preguntas el cual fue previamente validado y aprobado por
juicio de expertos, luego fue sometido a la prueba estadistica alfa de Cronbach
con el fin de hallar la confiabilidad, la cual resulté de nivel bueno. Los resultados
se hallaron y describieron con medidas de frecuencia, siendo expresadas con
tablas y figuras. Finalmente, se determiné la relacién entre variables Servicios
Archivisticos y Satisfaccion del Usuario Interno en la UGEL 02 mediante la prueba
de correlacion Rho de Spearman, la cual obtuvo relacion positiva alta (0,743** y
nivel de significancia 0,000) demostrandose relacion entre las mencionadas
variables. Los resultados nos ayudaron a determinar que la satisfaccion del
usuario en la UGEL 02 referente a los servicios no es alta, lo que lleva a
recomendar mejorar en puntos clave como su adaptacion al gobierno digital e

innovar en los servicios que se ofrecen.

Palabras claves: Servicio Archivistico, procesos técnicos archivisticos, gestion

documental y satisfaccion del usuario

vii



Asbtract

The aim of this research work was to determine the relationship between archive
services and internal user satisfaction at UGEL 02 in Lima during 2020. The
research methodology used a quantitative approach, non-experimental, cross-
sectional and correlational design. UGEL 02 has 238 employees, for which a
sample of 92 people was taken to whom a survey was applied with simple random
sampling. The instrument was a 32-question questionnaire which was before
validated and approved by expert judgment, then it was subjected to Cronbach's
alpha statistical test in order to find reliability, which was of a good level. The
results were found and described with frequency measures, being expressed with
tables and figures. Finally, the relationship between Archive Services variables
and Internal User Satisfaction in UGEL 02 was determined using the Spearman
Rho correlation test, which obtained a high positive relationship (0.743** and
significance level 0.000), demonstrating a relationship between the mentioned
variables. The results helped us to determine that user satisfaction in UGEL 02
regarding services is not high, which leads us to recommend improving on key
points such as its adaptation to digital government and innovating in the services

offered.

Keywords: Archive Service, archive technical processes, document management

and user satisfaction
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l. INTRODUCCION

El servicio archivistico es uno de los procesos técnicos que ejecuta un
archivo, este se basa en brindar el servicio de informacién y documentacion de
manera oportuna, eficiente e innovadora. El archivo central es donde se concentra
la totalidad de los documentos que dejaron de estar en etapa activa y que fueron
producidos por una entidad especifica en el ejercicio pleno de sus funciones, este
acervo documental fue transferido en algin momento desde los archivos de
gestién, con la finalidad de que el archivo central ejerza su custodia en condiciones
Optimas y por ende brinde un correcto servicio de informacién hacia el usuario

interno, externo y ciudadano en general.

La documentacién que obra en el archivo central es solicitada con fines
multiples, como obtener data para la toma de decisiones en la gestion institucional,
resolucién de tramites, reclamos e investigacion socio historica. En otras palabras,
el servicio archivistico toma el papel principal entre los procesos técnicos, pues es
el resultado de la aplicacion de buenas précticas archivisticas. En este proceso el
personaje principal es el usuario, y el Unico objetivo es satisfacer su necesidad de
documentos o de informacion. El grado de satisfaccion del usuario referente a los
servicios archivisticos nos permitira saber si el archivo central se desempefia

eficientemente.

A nivel internacional, las investigaciones sobre el servicio archivistico son
numerosas; Arias, Raposo, Garcia y Morales (2009) investigaron el caso del
Archivo Histérico de Camaguey en Cuba, donde la modernizacion de la tecnologia
aplicada renovo los servicios archivisticos (servicios de informacién), esta fue vital
para una ejecucion rapida y eficaz. Gracias a esta aplicacion aument¢ la calidad de
los servicios ofrecidos, se promovio el acceso a la documentacion de una forma
atractiva y se innové en la creacion de nuevos servicios, lo que influencio

directamente en la disminucion del lapso de investigacion de los usuarios.

Dupla (2010), en su investigacion concluyo que el servicio archivistico debe
reinventarse, y que estos deben estar orientados en la clase de usuarios que tenga

el Archivo. La facilitacion de la documentacion debe ser trabajada en alta calidad,



el acceso debe ser garantizado de igual manera indistintamente a la edad del
documento. la promocion de la aplicacion de procesos técnicos archivisticos en los
fondos de archivos privados, permitiria la investigacion, pues el servicio seria mas
factible, la difusion o marketing ayudara que el contenido del archivo llegue a los

usuarios potenciales y a su vez puedan innovar con el uso de tecnologia de punta.

Rivera (2016), investigd el Archivo de la Universidad Nacional de Colombia
con sede en Bogota con la finalidad de elaborar la propuesta de guia de acceso a
la informacion que contiene. En su estudio los resultados denotaron que las
dificultades en el acceso a la documentacion del Archivo son por una obstruccion
hacia la documentacion, lo cual perjudicaba el servicio archivistico. Se propuso que
lo planteado en la investigacién asegure el correcto acceso a la informacion, es de
suma importancia efectuarla, con una evaluacion constante ya que el servicio va

variando a través del tiempo y este debe adecuarse.

En nuestro pais, el servicio archivistico es quiza el proceso técnico
archivistico méas reconocido, ya involucra a mas actores que el personal de archivo,
es decir a usuarios internos y externos, no obstante, no siempre se cumple de una
manera adecuada. En ese contexto, Arteaga (2015) explica de qué manera tomar
decisiones institucionales requiere una administracion archivistica eficaz. Su caso
se basa en la gestion archivistica en el Poder Ejecutivo, cuyo andlisis determind
gue es necesario tener una administracion archivistica eficaz que facilite que la
institucion pueda obtener la informacién de sus documentos en el momento preciso

y oportuno.

Por otro lado, Lazo (2016) analiza la organizacion documental en el Archivo
del Centro de Salud Renal de ESSALUD, Lazo concluye que es primordial que este
archivo se adecue e implemente en su labor las normas actualizadas del Archivo
General de la Nacion. Se evidencié que en el manejo de Archivos se suele ignorar
los principios y procesos técnicos archivisticos, por ende, no hay instrumentos de
gestion archivistica establecidos, lo cual incide directamente en el desempefio del
servicio archivistico, pues ante la ausencia de estos instrumentos se dificulta
ubicarlos y por consiguiente los documentos se hacen inaccesibles, lo cual no

permite mostrar una gestion transparente.



La presente investigacion se sitda en la Unidad de Gestion Educativa Local
N°02 (UGEL 02) de Lima metropolitana, institucion que se cre6 como tal en el 2004.
No obstante, el acervo documental que se custodia en su Archivo Central abarca
desde el aflo 1971, esto se debe a que custodia fondos de instituciones
antecesoras: Zona de Educacion N°02 (1971-1985), Unidad de Servicio Educativo
06 y 07 (1986-1996), Unidad de Servicio Educativo N°02 (1996-2004), dicha
documentacion aun tiene demanda de servicio. Actualmente la UGEL 02 cuenta
con 11 areasy 25 equipos, los cuales solicitan informacién y documentos al Archivo

Central de esta instituciéon de manera constante.

El Archivo Central de la UGEL 02 es una oficina pertenece al Equipo de
Tramite Documentario y Archivo, el cual a su vez pertenece al Area de
Administracion. Actualmente esta oficina ha elaborado el proyecto los siguientes
instrumentos de gestion archivistica: Cuadro de Clasificacion de Fondo (CCF) y
Carta de Servicios Archivisticos. Estos en la préactica estan siendo usados,
ayudando a brindar un Servicio Archivistico fluido, pues el requerimiento de parte
de todas las areas es constante, es por eso que el presente estudio va dirigido
hacia los Servicios Archivisticos y la Satisfaccién del usuario interno, es decir los
trabajadores de la UGEL 02.

En relacion a lo expuesto se formula la siguiente pregunta general: ¢Qué
relacion existe entre los servicios archivisticos y la satisfaccion del usuario interno
en la UGEL 02 en el afio 2020? Segun lo indagado en la normativa y literatura del
tema podemos formular consiguientes interrogantes de manera especifica: 1)
¢, Cudl es larelacién entre el mejoramiento de los medios de Servicio de informacién
y la satisfaccion de los usuarios internos en la UGEL 02, 20207?, 2) ¢ Qué relacion
se da entre la Adaptacion al gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios
internos en la UGEL 02, 20207 y 3) ¢Cual es la relacion que se da entre la los
servicios archivisticos que ofrece y la satisfaccion de los Usuarios internos en la
UGEL 02, 20207

De los las preguntas formuladas anteriormente, obtenemos el objetivo
general: Determinar la relacién existente entre los servicios archivisticos y la
satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 en el afio 2020, y por consiguiente

los objetivos especificos: 1) Determinar la relacion entre el mejoramiento de los



medios de Servicios de informacion y la satisfaccion de los usuarios internos en la
UGEL 02, 2020, 2) Determinar la relacion entre la Adaptacion al gobierno digital y
la satisfaccion de los usuarios internos en la UGEL 02, 2020 y 3) Determinar la
relacion que se da entre los servicios que ofrecen y la satisfaccion de los Usuarios
internos en la UGEL 02, 2020.

De estos objetivos se colige las Hipétesis General: Existe relacion significativa
entre los servicios archivisticos y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02
en el afio 2020, y de esta se desprenden las Hipotesis especificas: 1)Existe una
relacion significativa entre los medios de servicios de informacion y la satisfaccion
de los usuarios internos en la UGEL 02, 2020, 2) Existe una relacién significativa
entre la Adaptacién al Gobierno Digital y la satisfaccion de los usuarios internos en
la UGEL 02, 2020 y 3) Hay una relacion significativa entre los servicios que ofrecen
y la satisfaccion de los Usuarios internos en la UGEL 02, 2020.



. MARCO TEORICO

Desde los inicios de la disciplina archivistica moderna hasta la fecha, su teoria
ha tenido varios cambios, los cuales van de la mano con el avance tecnoldégico, la
problematica social, los asuntos culturales y ultimamente con la realidad ambiental.
A nivel internacional, los procesos técnicos archivisticos e instrumentos de gestion
archivistica dependen de la normativa dada por el Archivo General de la Nacion de
cada pais, apropiada a su realidad. Sin embargo, el desarrollo de investigacion
cientifica sobre el tema en América Latina, donde tenemos realidades y

problematica archivistica similar esta en vias de desarrollo.

Martin-Pozuelo (2010) indica que la archivistica esta influenciada de manera
muy fuerte por las permutas sociales y tecnoldgicas, las modificaciones que ha
experimentado actualmente hacen que su esencia se modifique. El articulo analiza
las inseguridades que afrontara la archivistica en un futuro mediato, la proyeccion
es la investigacion para su practica y examen demanda de la intervencién de
distintas areas, es decir de condicion multidisciplinario, lo que permite la proyeccion
a largo plazo. La investigacion prospectiva nos permitird identificar variables
decisivas referente a los archivos en el futuro, la analitica de propensiones a futuro
en correspondencia con las variables decisivas; los estudios prospectivos
parciales: variabilidad demografica, expectativa de los profesionales, de la
educacién, formacion profesional, investigacion cientifica e innovacion en materia

archivistica.

Segun Marin-Agudelo (2011) se evidencid un acrecentamiento en la
investigacion sobre archivos y archivistica en América Latina durante los afios 2000
al 2009, lo que se dio como efecto de la innovacion de esta disciplina en nuevos
escenarios, no obstante, si nos comparamos con el resto del mundo,
especificamente en Europa, nuestra producciéon es poca, ademas que es una
disciplina que en esos lares es de naturaleza investigativa es multidisciplinaria,
estas investigaciones emplea gran variedad de metodologia de investigacion, en
nuestro caso los estudios acerca de la temética archivistica es escasa en

metodologia. El reto que queda es que la investigacion cientifica se inmiscuya en



la formacion profesional archivistica, de esa manera se desarrollara la investigacion

en nuestras realidades nacionales.

Mientras que Hernandez, Martin, Rios y Travieso (2011) indican que la
investigacion en materia archivistica ha progresado durante los afios anteriores, en
relacion a cantidad y calidad de estudios. Para Espafia, las investigaciones se han
multiplicado en el nivel de doctorado, las proyecciones referentes esta temética es
que aumenten con el tiempo y se desarrolle en otros dmbitos y niveles. Las
investigaciones pasadas estaban enfocadas en la elaboracion de instrumentos de
gestion, y otros orientados mas a la ciencia historica, pues la conceptualizacion
clasica de la archivistica dice que esta es una ciencia auxiliar de la historia. A pesar
de haber un gran progreso, queda mucho por mejorar, basandonos en la situacién
mundial y las particulares de cada pais o contexto en especifico, nos permitira ver
las carencias, lo que nos permitirA completar esos vacios. De igual manera los
autores creen que deberia incentivarse las actuaciones que avalen el debido

traspaso de conocimiento y avances tecnol4gicos.

Mientras tanto Villa (2017) en su investigacion sobre la Escuela
Interamericana de Bibliotecologia de su pais, se ha tenido que adaptar a las nuevas
tematicas del estudio o quehacer archivistico. La investigacion en esta disciplina
debe plantearse en articulacion con profesionales como estadisticos, ingenieros de
sistemas, pues la multidisplinariedad ya no es solo innovacién, sino que es
necesario a medida estamos dando el salto de lo fisico, es decir el papel hacia lo
electrénico, que va mas alla de la simple captura de microformas los documentos,
también se necesita procesar datos y clasificar. El profesional en archivos debe
poner su Optica apoyado de otros profesionales que le permitan hacer

investigaciones mas novedosas aplicadas da la realidad.

En cuanto a la parte legislativa de los archivos, Rios (2015) sefala que, para
el caso de México la normativa archivistica establece tres instrumentos de gestién
en los archivos estatales; el cuadro de clasificacion, el catalogo y el inventario. El
primero que es el mas importante y sirve para la organizacion de la documentacion
general de una institucion. Si bien la investigacion se basa en el concepto de

transparencia, esta tiene con el servicio archivistico, el resultado de la investigacion



es una llamada de atencion para los paises latinoamericanos que han instaurado
sus propias leyes y normativas en materia de transparencia, pero que han dejado
de lado puntos base de una instauracion de una politica de informacion a nivel de
estado sin un establecimiento de una politica de servicios archivisticos, sin la cual

corre peligro el acceso a la informacion.

De otro lado, en Colombia Carrefio y Suarez (2018) mencionan en su estudio
sobre el Sistema Nacional de Atencién y Reparacion de las Victimas, que es
factible disefiar instrumentos de gestion archivistica en el cual se reconoce la
elaboracion de documentos en soportes diversos, las agrupaciones documentales
deben concordar con el organigrama de la institucion, de tal manera dichos
instrumentos seran resultado de las funciones de la Institucion estudiada. La
normalizacion de la elaboraciéon de estos instrumentos de gestion nos conlleva a
proporcionar el acceso a la informacién de manera oportuna al ciudadano que haya
tenido algun vinculo con el conflicto, entidades, investigadores y ciudadanos en
general, mejorando el desarrollo de la funcién puablica, es decir ejecutar de manera

eficiente el servicio archivistico.

En Nicaragua, Rodriguez (2013) concluye que la Universidad Nacional
Agraria de Nicaragua no tiene un sistema de Archivo Institucional, el estudio es un
diagnéstico situacional de los archivos de las areas de la Universidad, entre las
propuestas de mejora y modernizacion se propone la creacidén de instrumentos de
gestidn archivistica los cuales deben estar basados en el organigrama institucional
y en las funciones a fin de que sea eficaz y se pueda adaptar a los cambios que la
institucion ha tenido en el tiempo. La puesta en marcha de sistemas de gestion
documental tiene la finalidad de poner al archivo como pieza clave que ayude al
correcto desempefio documental de la institucion, la cual en un futuro podria

innovar en sus canales de atencion a sus usuarios.

En cuanto al Sistema Nacional de Archivos, podemos encontrar la referencia
del Diccionario de Terminologia Archivistica (1995) el cual define como sistemas
archivisticos a un grupo de normativas y entidades que intervienen en dirigir,
coordinar, ejecutar el seguimiento y vigilancia de los proyectos para la

preservacion, conservacion y divulgacion del patrimonio documental de un pais o



institucion. Este sistema se conforma a partir de los archivos (en todos sus niveles),
los procesos técnicos archivisticos, la normatividad, y el personal que esta
involucrado en estas instituciones. Esta definicion, de Espafia es una perspectiva
técnica sobre el SNA.

Una de las primeras conceptualizaciones sobre los inicio de este Sistema, la
podemos encontrar con Bautier (1968) quien nos ilustra sobre la génesis del
concepto de Sistema Nacional de Archivos, este seria un modelo estructurado
nacido de la influencia francesa, los cuales establecen el paso de ser simplemente
archivos del Estado a archivos de la Nacion, por dltimo, tras la caida de las
instituciones del antiguo régimen en Francia, su documentacion perdié valor
administrativo, lo que convertia en inactivos y por determinaciéon en documentos
con valor histdrico, de los cuales se deberia garantizar el libre acceso al ciudadano

en general.

Sarri (2011), indica que los sistemas archivisticos tienen el propésito de
implementar el modelo de organizacion que tiene que tener un determinado fondo
documental, por lo que se genera la necesidad de elegir un modelo en patrticular,
con la finalidad de que estos sean auténticamente un Archivo y puedan cumplir con
su objeto, brindar informacion, documentacion tanto como a la entidad que genera
los documentos como a los investigadores o publico en general, el cual sirve para
hacer transparente la gestion publica, en el caso de su pais, Republica Dominicana,

este sistema se establece en el afio 2008.

En Cuba, Delgado (2015) nos explica que en el afio 2001 se funda el Sistema
Nacional de Archivos de ese pais, el cual es una sintesis de todos los archivos de
Cuba, se crean leyes para regular todos los archivos del pais, analizandolo como
un dispositivo de unificacion que admite el cuidado de la documentacion durante el
ciclo vital del este, ademas que permite crear y normar los archivos institucionales
en el aparato estatal. Hasta la fecha el pais tiene 38 nomas legales en materia
archivistica, las cuales regulan la conservacion y preservacion documental, la
administracion de acervos documentales, la valoracion documental y garantiza la

transparencia y el acceso a la informacion.



En el caso de nuestro pais, nuestro sistema se norma por la ley del Sistema
Nacional de Archivos (Ley N° 25323, 1991) la cual revela que este sistema tiene el
objeto de integrar, estructurar, funcional y normativamente a los archivos
nacionales, a través de la de técnicas y métodos que permitan garantizar la
conservacion, preservacion y defensa de los testimonios historicos escritos de la
Nacion; y que, garanticen homogeneizar los procesos archivisticos en la gestion
publica en nuestro pais. Ademas, define que el SNA esta integrado por el Archivo
General de la Nacién (AGN), los Archivos Regionales y los Archivos publicos.

El Archivo Central de la Unidad de Gestién Educativa Local N°02 pertenece
al Sistema Nacional de Archivos por integrar una institucion estatal, y ademas
resguarda documentacion de gran importancia para la gestion educativa de la
jurisdiccion de Independencia, Los Olivos, Rimac y San Martin de Porres. Este
Archivo, para definirse como tal, deberia tener implementado los Procesos
Técnicos Archivisticos establecidos por la normativa archivistica vigente, la cual es
proporcionada por el ente rector del Sistema Nacional de Archivos. Para este caso,
en especifico, los procesos técnicos en los que nos centraremos es la Norma para
la Administracién de Archivos de la Entidad Publica y la Norma para Servicios

Archivisticos en la Entidad Publica.

En cuanto a la Administracion de Archivos, segun el Diccionario de
Terminologia Archivistica (1995), este concepto se define como una estructura que
es responsable de aplicar la normatividad archivistica mediante la direccion,
planificacion y control de programas, por otro lado, Cruz (2011) delimita este
concepto como una unidad tematica que tiene como objetivo dar instrumentos y
habilidades de caréacter exclusivamente archivistica destinados a la administracion
de la documentacion, es decir proporcionar y normar los que conocemos como
procesos técnicos archivisticos, y como estos deben ser aplicados en los distintos

niveles de Archivos.

En el caso peruano, la Administracion de Archivos se encuentra por primera
vez en las Normas Generales del Sistema Nacional de Archivos (Resolucion
Jefatural N°073-AGN, 1985) en el cual se define como un grupo de nociones,

métodos, técnicas orientadas a obtener una adecuada organizacion y eficiente



actividad de los archivos a partir su génesis hasta su eliminacion o conservacion
permanente. Se define que en los organismos del sector publico debe establecerse
un Organo de Administracion de Archivos el cual dependera del Archivo General
de la Nacion.

La Norma para la Administracion de Archivos ha sido actualizada el afio 2019
por el Archivo General de la Nacion (Resolucion Jefatural N°179-2019-AGN/SG)
en la cual que se aprueba la Directiva N°009-2019-AGN/DDPA, en la que se indica
el ambito de aplicacion, la responsabilidad, disposiciones generales, disposiciones
especificas y complementarias, ademas en dicha actualizaciéon se puede ver la
adaptabilidad a la coyuntura actual, se introduce el gobierno digital, la ecoefiencia,
interoperabilidad, gestion del conocimiento, etc. En esta directiva se puede
destacar la definicion de Plan de Implementacion y Mejoramiento de Archivos

(PIMA), Comité de Implementacién y Mejoramiento (CIM).

En esta normativa también se establecen los niveles de Archivo: Archivo de
Gestidon y Archivo Central y el rol de estos en la entidad publica. Este quiza el punto
mas relevante pues se menciona los siguientes roles como competencia del
Archivo Central de una institucién: Rol de Gestién Archivistica y Modernizacion del
Estado, rol en la Implementacion del Gobierno Digital, rol en la Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica en los Archivos, rol en el Plan de Contingencia de
la Entidad, rol de Ecoeficiencia, rol de Promocion del Acceso a Datos Abiertos o
Informacion Publica, rol de Gestion del Recurso Humano en los Archivos, rol de
Etica en la Gestion Archivistica, rol de Control y Seguridad, rol en la
interoperabilidad y Colaboracién Interinstitucional, rol que asume en la gestién del
conocimiento, y rol que asume en la Elaboracion del Plan de Implementacion y
Mejoramiento de Archivos (PIMA). Como se puede observar estos roles son

propios del Archivo Central y se destinan en muchos puntos al servicio archivistico.

En cuanto a los servicios archivisticos, la cual es la variable nimero uno de
este estudio, se define como un proceso técnico que tiene como finalidad el servicio
de la informacion y la promocion de los documentos que se custodia en alguna
institucion estatal. Mejia (1994) indica que los Servicios archivisticos deben de

estar centrados principalmente en la necesidad del usuario, sean cual sean su
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naturaleza; interno, externo, investigador o el ciudadano comun. Cada uno de estos
usuarios tienen necesidades especificas a las que hay que adaptarse, para
planificar los servicios archivisticos que estaran dirigidos a cada uno de ellos, los

cuales seran institucionalizada con la intervencién del usuario.

Taylor (1984), realizo este estudio en conjunto al Consejo Internacional de
Archivos (ICA), con la intencion de ayudar a archiveros y especialistas de la
informacion a crear, desenvolver y evaluar sistemas y servicios de archivos
modernizados, especialmente dirigiéndose al rol y la conceptualizacion del usuario
gue requiere servicios de archivos y bibliotecas. Se tiene que contextualizar los
servicios archivisticos y sus usuarios en el contexto de las tecnologias de
comunicacién disponibles y adelantos disponibles en bibliotecologia. La
Archivistica requiere de estudios particulares a sus propios usuarios, los cuales no
solo ayuden a la aplicacion inmediata, sino al conocimiento cientifico y teérico de

tema.

El estudio de Taylor es un gran adelanto de la época, pues sus ejes tematicos
tratan problemas que hasta la fecha siguen estando en boga como: necesidades y
comportamiento del usuario, el usuario en la sala de busqueda, mas alla de la sala
de busqueda y por dltimo el usuario y el futuro: educacion, investigacion y
desarrollo, una mirada completa y compleja de la problematica del usuario en

relacion con el servicio archivistico.

Zeller (2005) escribe sobre la practica de servicios archivisticos, la cual ha
sido reticente a la génesis del documento, se consideraba que su intervencion
desvirtuaria el concepto de fondo documental al influir en su creaciéon , es una
controversia en de las ultimas décadas entre la archivistica desde el punto de vista
estadounidense (records management) en su articulo explica que es importante
controlar el flujo documental a través de cuadros de clasificacion que ayuda a los
servicios archivisticos que brindan los archivos centrales del Hospital Universitario
de Ginebra. Una recomendacion es que el archivero principal se involucre en el
mapeo continuo de todos los procesos de la institucion para que integren

sistematicamente la dimension de gestién documental de manera explicita.
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Seol (2008) hace un estudio preliminar con sugerencias para los Archivos
nacionales en Corea (NAK) por sus siglas en inglés. El concepto de planificacion
estratégica en relacion con los servicios de archivo, y se hace una comparacion
con los casos de EE.UU. y Reino Unido, seguidamente, se enfoca en las
condiciones de los Archivos Nacionales de Corea con planes de accion y principios
para los servicios de informacion de archivos, por ultimo, hace una evaluacion de
los servicios archivisticos y se describen los aspectos a fortalecer para mejorar y

lograr los objetivos propuestos.

Banat-Berger (2010) indica en esa década los servicios de archivos fueron
afectados por dos elementos que en la actualidad son piezas fundamentales de la
gestiébn documental, esta que cambia de manera profunda y duradera la profesién
del archivero y la forma en que los archivos son cuidados, procesados,
seleccionados y accesibles. La digitalizacion y la desmaterializacion son los dos
elementos que han cambiado las reglas del juego establecidas, puesto que una
convierte en digital y la otra se refiere al documento nacido digitalmente. Esto
genero nuevos retos para los servicios de archivos en relacion con su mision que,
sin poner en tela de juicio los fundamentos de la archivistica, son practicas

profundamente disruptivas.

McCarthy y Evans (2012) analizan el caso del gobierno de Australia, que en
el afilo 2010 con la finalidad de dar respuesta a un sector de la poblacion a través
de un proyecto desde el Departamento de Familias, Vivienda, Servicios
Comunitarios y Asuntos Indigenas (FaHCSIA), el cual llevd a cabo un estudio de
alcance para evaluar las opciones de un una busqueda y el servicio de conexién
para permitir a las personas localizar y acceder a registros relevantes y recurrir a
los servicios de apoyo. Para este fin se uso los principios archivisticos y el uso de
tecnologias, es decir teoria y aplicacion tecnoldgica con base puramente
archivistica. Estos principios jugaron un como modelo para la base de datos y el
recurso web nacionales Find and Connect, lanzados el 15 de noviembre de 2011,
de esta manera se ejerce un sistema de Servicio archivistico mediante la
automatizacion de la base y registros, los cuales se actualizarian mediante le

mismo principio y uso de tecnologias.
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Segun el Breve Manual del Archivero (2008) publicado por el Archivo General
de la Nacion del Perd, los servicios archivisticos son la finalidad de cualquier
archivo, este proceso se basa en situar a disposicion de los usuarios los
documentos, sean estos para prestar informacion, consulta, busqueda, préstamo o
reprografia. este proceso se normé apareciendo por primera vez en las Normas
Generales del Sistema Nacional de Archivos (Resolucion Jefatural N°073-AGN,
1985) como SNA 06 Servicios archivisticos, norma por la cual se han regido
algunas instituciones estatales durante muchos afios, lamentablemente, el Servicio
Archivistico es ejecutado sin que los encargados de servir informacion sepan

propiamente que estan ejecutando un proceso técnico de archivos.

A partir del afio 2018 el Archivo General de la Nacion de nuestro pais emitio
una serie de actualizaciones de la normativa de los procesos técnicos, siendo el
Servicio Archivistico uno de ultimos en actualizarse, la Directiva Norma para
Servicios Archivisticos en la Entidad Publica (R.J. N°010-2020-AGN/J), salida en
el aflo 2020, modifica y moderniza la anterior, ademas indica que debe ser
adaptada al Gobierno Digital (Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-
2017-PCM/SEGDI de 2017), estar a la vanguardia con la innovacién y mejora
continua. Se definen los Servicios Archivisticos de: reprografia o reproduccion,
referencia, consulta de documentos archivisticos y préstamo de documentos.
Asimismo, se propone la creacion de un instrumento de gestién propio de este
proceso: la Directiva o Manual de Servicios Archivisticos, ademas se detalla su
elaboracién con pasos a seguir y se presenta una plantilla de evaluacion, este
documento reemplaza a la Carta de Servicios, instrumento de gestién que indicaba

la norma anterior.

Cabanaconza (2016) analiz6 los procesos técnicos archivisticos y la gestion
documental cuya investigacion determino que habia relacién directa entre ambas,
la institucion analizada fue el SIS. Mientras, Arellano y Uriarte (2017) analizaron el
caso de la empresa constructora Obras de Ingenieria S.A. durante el afio 2015, la
finalidad de la investigacion fue implementar un Sistema Institucional de Archivos
en la empresa, ya que no contaba con uno, por la cual se buscé que la

documentacion producida se concentrara en la empresa, se identifico las gerencias
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y areas de la institucion, determinado los tipos de documentos, consiguiendo un
sistema de archivo para la mencionada institucion privada, lo cual logré se concrete
la organizacién de la documentacion y el funcionamiento de sus archivos de

gestion, de esta manera se garantiza el servicio de sus documentos a sus usuarios.

Matos (2018) hace una investigacion sobre los procesos técnicos archivisticos
relacionados a la calidad de servicio en el Archivo Central del PRONIED, de
demuestra su relacién directa,en una investigacion mas reciente, Chambi (2019)
analiza el Servicio Archivistico en el Ministerio del Ambiente durante el afio 2018,
la investigadora concluye que en esa institucién hay un caso ejemplar, pues se
ejecutan los procesos técnicos archivisticos de manera adecuada, ademas se ha
establecido mejoras continlas enmarcadas en los estandares de la normativa ISO,
9001:2015 (Sistemas de Gestion de la Calidad) la cual tiene una correlacion en
cuanto a la satisfaccion del usuario en relacion del servicio brindado y 37001:2016
(Sistema de Gestion Antisoborno), ambas normativas fueron certificadas, lo cual
ademas mejora la percepcién de la labor del Servicio como un proceso serio y en

mejora constante.

en cuanto a la segunda variable, satisfaccién del usuario interno, se entiende
como satisfaccién al sentimiento que se tiene cuando se ha cubierto una necesidad,
esta involucra que la experiencia consciente que se da del cotejo entre la
expectativa y la realidad que encuentra en el usuario en el servicio recibido. la
definicibn de Thompson (2005), nos indica que la satisfaccién del usuario no
depende solamente de la calidad del servicio brindado, sino de la expectativa de
este. El usuario encontrara la satisfaccion cuando el servicio ofrecido colma o
sobrepasa su expectativa, no todos los usuarios tienen las mismas expectativas, la

satisfaccion de este no es sinbnimo de un servicio eficiente.

Pinto (1999) define grado de satisfaccion como el proceso en donde una
necesidad o motivacion recobra el nivel de cero, es decir desaparece. Este
concepto esta altamente ligado con la calidad plena y debe de estar en un estado
maximo en el esquema de gestion, la cual debe aplicarse a todos los usuarios e
instituciones que se relacionen con el servicio informativo, en resumen, es una

reaccion subjetiva al servicio o producto entregado. En esta conceptualizacion las
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expectativas tienen un rol decisivo, de tal manera que en un debate referente a la
satisfaccion y su formacion también debe incluir uno acerca de las expectativas,
sus variedades y de como se formaron estas. La satisfaccion es el justo medio
entre lo que requiere y la expectativa, hay que aclarar que esta no es una

constante.

Rey (2000) en su estudio referente a la satisfaccién del usuario se da desde
la casuistica del servicio bibliotecario, cabe resaltar que también es un servicio de
informacion, pues la bibliotecologia se incluye dentro de las ciencias de la
informacion junto con la archivistica. En su publicacibn se centra en la
conceptualizacion de la satisfaccion del usuario de la biblioteca como guia tanto
como del rendimiento, calidad y de como a partir de este resultado, se da mas que
un simple indicador del rendimiento que nos facilita avizorar el proceso contante de
permutacion en que se halla la bibliotecologia y las ciencias de la informacion. De
estas se puede adoptar muchos aportes tedricos que permitiran la aplicacién de
instrumentos, y aproximar cada vez mas al usuario a la satisfaccion referente al

servicio recibido.

Hernandez (2011) sefala que es necesario reconocer que principio ontolégico
de las ciencias de la informacién (en este caso la Archivistica) es satisfacer de
manera plena la necesidad del usuario. Este concepto de satisfaccién se remite o
refiere al estado mental de nuestros sujetos que requieren documentos, esto
significa que a través del requerimiento o deseo de informacion se define de
acuerdo al estado de la atencion y su expectativa de aquel servicio. Se tendia que
identificar si nuestro circulo de usuarios esta satisfecho con el mecanismo que se
brinda al ofrecer los servicios que tenemos, o tiene alguna insatisfaccion,
lamentablemente los estudios acerca de la experiencia de los usuarios en archivos

SONn escasos.

Rhee (2015) afirma que tanto los Archivos como las bibliotecas tienen en
comun poseer usuarios, sin embargo, la archivistica ha desarrollado menos
estudios acerca de estos. La autora hace una critica al hecho de que las
investigaciones en materia archivistica no se especialicen en estudios sobre el

usuario, pues, sus prioridades han sido otras, como por ejemplo la conservacion.
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La archivistica debe hacer uso de todas las tecnologias disponibles para desarrollar
nuevas herramientas de servicio ademas de adaptarse a los nuevos usuarios y las

nuevas necesidades.

Rhee afirma que a pesar de que los profesionales de archivo interactian
frecuentemente con los usuarios, existe una diferencia entre las observaciones
impresionistas y los estudios sisteméticos de usuarios, que podrian abarcar
especifica y empiricamente las necesidades de una institucion en un momento
dado, se debe poner atencion a los servicios archivisticos basados en la web, sus
efectos en las necesidades cambiantes de informacion de los usuarios, la
busqueda de informacion, el uso de la informacion y la satisfaccion. El desarrollo
y la implementacion continuos de estudios de usuarios de alta calidad beneficiaran

a las instituciones de archivos y sus usuarios.

Andaur (2018) en el caso Archivo Nacional Histérico de Chile, concluyé que
la utilizacion de herramientas que nos ayuden a investigar la vivencia del usuario
desde un aspecto cuantitativo a fin de mejorar la atencidn y establecer necesidades
primordiales. La autora revela que ha utilizado una serie de métodos y grupos de
estudios para determinar la experiencia de los usuarios y recomienda establecer
evaluaciones periddicas basadas en la necesidad del usuario. De igual manera
sugiere que debido a nuestra realidad internacional es necesario la ejecucion de

otras investigaciones en nuevos archivos, especialmente en Latinoamérica.

La epistemologia acerca sobre nuestros usuarios es incipiente y la produccion
de analisis desde la institucion y de la regién ayudaria a encaminar las
investigaciones del usuario y establecer proyectos de perfeccionamiento destinado
a los sectores que necesiten mayor atencion, el estudio integral del usuario puede
ayudar a establecer patrones y lograr una investigacion colaborativa entre
instituciones de archivo. Meza (2018) investigd acerca de la gestion documental y
su relacion con la satisfaccién de sus usuarios, su estudio determiné que existe
una relacion directa, la primera variable aplica a todo el proceso documental desde
su génesis documental hasta la resolucion de sus tramites, este estudio se realizo

en la municipalidad de Huari.
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El proceso técnico de servicios archivisticos esta considerado a partir de
prestar servicio de informacion, servicio de reprografia, servicio de préstamo y
servicio de referencias, pero estos mecanismos estan sujetos a la necesidad del
usuario y también pueden ser factibles de mejoramiento constante debido al
avance de las nuevas tecnologias tanto de toma de imagenes como de
comunicaciéon y almacenamiento. Dada la naturaleza del servicio archivistico, es
l6gico hacerse la pregunta acerca de la satisfaccion de los usuarios de un archivo,
en esta investigacion delimitados a usuarios internos, es decir a los mismos
trabajadores de una entidad que necesitan la informacidon o documentacion para
resolver casos y como sustento de la toma de decisiones, acerca de como se

cubren sus necesidades y cuan oportunamente les llega sus requerimientos.

La fundamentacion epistemoldgica de la presente investigacion tendra el
enfoque cuantitativo, el cual forma parte del paradigma positivista, Ricoy (2006)
sostiene que dicho modelo se aprecia de cuantitativo, cientifico tecnoldgico,
empirico-analitico, sistematico gerencial y racionalista. La intrusion del positivismo
en lo social basa su procedimiento de creacion de conocimiento en operaciones de
estudio de datos como los determinados en las ciencias exactas. Es decir, este
canon va a sustentar esta investigacion de tal manera que se comprueban las
hip6tesis y su interrelacion a través de andlisis estadistico o en otro término fijar los

pardmetros de las variables por caracter numérico.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) fundamentar una investigacion
en el positivismo  es admitir que las nociones que resulten de la practica del sujeto
es lo principal, en otras palabras, se fundamenta en el empirismo. A través del
principio de comprobacién de los planteamientos, se infiere que solamente tienen
vigor las nociones que nacen de la experimentacion y la contemplacion; lo cual en
su totalidad tiene que ser probado para ser permitido en la ciencia. En este modelo

la praxis ha resultado ser la manera principal de producir teoria formal.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

Esta investigacion es basica, pues el objetivo fue dar datos certeros para la
comprension de un contexto especifico con la finalidad de desarrollar el
conocimiento cientifico-tedrico Alan y Cortez (2018) Ademas, se realizé bajo la
orientacién cuantitativa, la cual se basa en la recopilacion, procesamiento e
interpretacion de la data, con el propadsito de establecer el grado de relacion directa
y significativa entre el servicio archivistico y la satisfaccion del usuario interno.
Tamayo (2004), indica que este enfoque radica en la contratacion de teorias que
ya existen previamente, la cual parte de hipotesis nacidas de dicha teoria, en este
proceso se hace necesario conseguir una muestra, sea discriminada o aleatoria,

es decir representar el objeto de estudio.
Disefio de investigacion:

El disefio que se selecciond para el presente estudio fue no experimental,
pues no hubo intervencion en las variables, ademas, correlacional transversal pues
la finalidad fue realizar la descripcién de las variables en un momento determinado.
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), aseveran que investigaciones no
experimentales se ejecutan estudios en los cuales no se manipulan las variables,
solo se observa el fendmeno a fin de analizar su comportamiento en su ambiente
propio. Asimismo, fue descriptiva, tipologia que permitio el andlisis y procesamiento
del conocimiento que se tiene acerca de los servicios archivisticos que brinda el
Archivo Central de la UGEL 02, y de la relacion de este con la satisfaccion de los
usuarios internos, cuanto esto afecté en el avance de la gestién institucional y el
desarrollo de las funciones de los trabajadores de la institucion, es decir a partir de
estas dos variables se pudo determinar si se encuentran relacionadas entre si,

Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014).
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3.2. Variables y operacionalizacion

La definicion de variable es como dice su nombre, es una particularidad que
tiene la posibilidad de variar, siendo esta variacién susceptible a observarse y
medirse Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en el presente estudio se
plantearon dos variables, la primera: servicios archivisticos, y la segunda:

satisfaccion del usuario interno.

Variable 1: Servicios Archivisticos

Definicion conceptual

Es el conjunto de actividades dirigidas a facilitar a los ciudadanos de
documentos archivisticos, Directiva N°01-2020-AGN/DDPA (2020).

Definicion operacional

La variable servicios archivisticos se operacionaliza en tres dimensiones:
medios de servicio de informaciéon y documentacion (6 preguntas), adaptacion al

gobierno digital (5preguntas) y servicios que se ofrecen (6 preguntas).
Tabla N°1

Matriz de Operacionalizacion de variables

Variable 1: Servicios Archivisticos

Escala de Niveles

Dimensiones Indicadores ltems  medicion y rangos

Medios de Servicio -Requerimientos a través de comeo 1,2

de Informacién y electronico servicios :1“’:
documentacion. archivisticos@UGEL02.gob pe ordinal B:j°'°
-Requerimientos de documentos en forma o 4
fisica. '
-Consulta por correo electrénico, WhatsAppy 5 ¢
personal. '
Adaptacion al -Equipos de reprografia de alta calidad y 7359
. o velocidad.
gobierno digital _Uso de la Nube 10, 11
-Préstamo de documentos 12,13
Servicios que se _copsylta acerca de documentos 14,15
ofrecen -Atencion personalizada 16, 17

Fuente: Elaboracién propia
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Variable 2: Satisfaccion del usuario interno
Definicion Conceptual

La satisfaccion del usuario interno se entiende cuando este obtiene saciedad
referente al servicio brindado, en este caso los servicios archivisticos que entrega
el Archivo Central de la UGEL 02.

Definicion operacional

La variable satisfaccion del usuario interno se operacionaliza en tres
dimensiones: satisfaccion en tiempo de atencién (8 preguntas), satisfaccion en
calidad de atencién (8 preguntas) y satisfaccion en disponibilidad de atencion (4

preguntas).
Tabla N°2

Matriz de operacionalizacion de variables

Variabie 2: Satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02

Items Escala .
Dimensiones Indicadores de er::le:Sy
medicidn g
Satisfaccidn en - Documentos reiterativos. 18,19, 20 Ordinal Alto
tiempo de Medio
atencidn - Reclamos por demora de atencion. 21,22,23 Bajo
. . 24,25 26,27
. - calidad reprografica
Satisfaccidon en
calidad de . cCalidad de los documentos de 28 29

atencidn respuesta.

- Tiempo de respuesta de los documentos  gg 31 32

Satisfaccion en
urgentes.

disponibilidad de
atencion

Fuente: Elaboracion propia.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Lépez y Fachelli (2015), indican que la poblacion es un concepto que equivale

al total de los componentes que integran el ambito que se de desea analizar, sobre
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los cuales queremos deducir las conclusiones de nuestro estudio. La poblacion de
a analizar en el presente trabajo seria los trabajadores de la UGEL 02, Lima, los
cuales son en total 238 (Resolucion Directoral UGEL 02 N°4950, 2020), quienes
estan en los regimenes laborares Decreto Ley 276, Decreto Ley 1057, Decreto Ley
1401y Ley 29944,

Muestra

La obtencion de la muestra se determiné por la siguiente Ecuacién, la cual
gue se relaciona con una poblacion finita, Reinoso (2009). La poblacién de la UGEL
02 de Lima metropolitana es de 238 segun la R.D. No 4950-2020-UGELO02 (2020).

Z?P. Q.N

"TeN-1)+22.P.Q

Tabla N°3

Valores aplicadlos a la Ecuacién y resultado de la muestra

Elementos de la ecuacién simbolo Valor
Poblacidn N 238
Nivel de confianza z 1.96 %
Proporcion de éxito P 0.5 %
Proporcién de fracaso Q 0.5%
Tolerancia de error £ 9%
Tamafio de la muestra n 92 27

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo a la resolucion de la Ecuacion la muestra es de 92 trabajadores
de la UGEL 02 de Lima metropolitana.

Muestreo

En la actual investigacion se utilizo el muestreo aleatorio simple, el cual avala

que la totalidad de la poblacién tenga la posibilidad de incluirse en la muestra, pues
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la seleccion de esta es al azar, Otzen y Manterola (2017).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos
Técnica e instrumento

La técnica que se manejo fue la encuesta, pues nos permiti6 conseguir la
informacion requerida mediante la aplicacion de un cuestionario. Hernandez y
Mendoza (2018), menciona que la encuesta es una técnica que proporciona al

investigador informacion importante para ser analizada por métodos.
3.5. Procedimientos

En primer lugar, se solicité permiso a la institucién mediante una carta dirigida
a la directora de la entidad, la cual dio la autorizacion para el levantamiento de
datos. El cuestionario consté de 32 preguntas cuyas respuestas estaban en el
formato de la Escala de Likert, esta se desarroll6 a través de Formularios de Google
y fue distribuida a los usuarios a través de WhatsApp, con la finalidad de respetar
el contexto de emergencia sanitaria actual, cumpliendo con el distanciamiento

social, y el ahorro de recursos.
3.5.1. Método de anélisis de datos

Después de la recopilacion de datos mediante la realizaciéon de las 92
encuestas al personal de la UGEL 02, se procedio a ordenar los datos en tablas
Excel, estos se procesaron en el programa estadistico SPSS versién 26.0, la
metodologia de andlisis inferencial permiti6 contrastar la hipotesis y colegir
conclusiones con ayuda del célculo del coeficiente de correlacibn de Rho de
Spearman, debido a que toda la encuesta estuvo con respuestas en formato de
escala de Likert.

3.6. Aspectos éticos

Este estudio se sostuvo en los principios de la ética, los cuales son aplicados
en investigaciones cientificas. Los métodos, la divulgacién y tratamiento de la
informacion de esta investigacion tuvo en cuenta la integridad de los usuarios
encuestados, de la misma manera se cumplio con referenciar cualquier concepto o
idea que haya servido para sustentar esta investigacion, las frases y referencias

estaran en formato APA.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Anélisis descriptivo del objetivo general

Establecemos la relacion entre los servicios archivisticos y la satisfaccion del

usuario interno en la UGEL 02, Lima, 2020.

Tabla 4

Tabla de frecuencias: relacion entre servicios archivisticos y satisfaccion del

usuario interno en la UGEL 02

Satisfaccion del Usuario Interno en la
UGEL 02, Lima, 2020.

BAJO MEDIO ALTO Total
Servicios BAJO Recuento 27 0 3
Archivisticos Recuento 12,56 88 9.8 31,0
esperado
% del total 29,3% 4,3% 0,0% 33,7%
MEDIO  Recuento 10 15 11 36
Recuento 145 10,2 113 36.0
esperado
% del total 10,9% 16,3% 12,0% 39.1%
ALTO Recuento 0 T 18 25
Recuento 10.1 7.1 7.9 25.0
esperado
% del total 0,0% 7.6% 19.6% 27,2%
Total Recuento 3T 26 29 92
Fecuento 3r.0 26.0 290 92.0
esperado
% del total 40,2% 28,3% 31.5% 100,0%
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Figura 1: relacion entre servicios archivisticos y satisfaccion del usuario interno
en la UGEL 02.

En la tabla nimero 4 y figura nimero 1 se puede observar la relacién entre
los servicios archivisticos y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de
Lima, durante el afio 2020. El 33.7% de los trabajadores encuestados afirmaron
que el servicio archivistico es bajo y al mismo tiempo el 29,3% afirmaron que la
satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 es bajo y un 4,3 % que es medio. El
39,1 % de los trabajadores encuestados confirmaron el servicio archivistico es de
nivel medio; de ellos, el 10,9 % afirmaron que la satisfaccién del usuario interno en
la UGEL 02 es bajo, el 16,3 % afirmaron que es medio y el 12.0 % afirmé que es
alto. ElI 27,2 % de los trabajadores encuestados afirmaron que el servicio
archivistico es alto; de ellos, el 7,6 % afirmaron que la satisfaccién del usuario

Interno en la UGEL 02 es medio y el 19,6 % que es alta.

Se puede concluir que, del 100% de los trabajadores de la UGEL 02
encuestados, cualquiera sea el nivel de servicios archivisticos, el 40,2% afirmaron
que la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima es bajo, el 28,3%
confirmaron que es medio y el 31,5% que es alto.
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Analisis descriptivo del primer objetivo especifico

Relacion entre los medios de servicio de informacién y documentaciéon y la

satisfaccion del usuario interno en UGEL 02 en Lima.

Tabla 5

Tabla de frecuencias: relacion entre los medios de servicio de informacion y

documentacion y satisfaccion del usuario interno.

Medios de Servicio de Informacién y

documentacion Total
BAJO MEDIO ALTO
Satisfaccion del BAJO Recuento 25 12 0 37
Usuario Interno Recuento 12,9 15,7 8.4 37.0
esperado
% del total 27.2% 13,0% 0,0% 40,2%
MEDIO  Recuento 6 14 6 26
Recuento 9.0 110 59 26,0
esperado
% del total 6,5% 15,2% 6,5% 28,3%
ALTO Recuento 1 13 15 29
Recuento 10,1 12.3 6.6 290
esperado
% del total 1.1% 14,1% 16,3% 31,5%
Total Recuento 32 39 21 92
Recuento 32,0 39.0 21.0 92,0
esperado
% del total 34,8% 42,4% 22.8% 100,0%
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Figura 2: relacién entre los medios de servicio de informacién y documentacién y

satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

En la tabla nimero 5y figura nimero 2 se evidencia la relacion que hay entre
los medios de servicio de informacion y documentacion y satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02 de Lima. El 40,2 % de los trabajadores encuestados
afirmaron que los medios de servicio de informacion son de nivel bajo, de ellos el
27,2 &% afirmaron que la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02 es bajo y
un 13% indicé que es medio. El 28,3 % de los trabajadores encuestados
confirmaron que los medios de servicio de informacién y documentacion es medio;
de ellos, el 6,5% afirmaron que la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 es
bajo, el 15,2% media y un 6.5 % que es baja. El 31,5 % de los trabajadores
encuestados afirmaron que los medios de informacién y documentacion es alto; de
ellos, el 1,1% afirmaron que la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 bajo,

el 14,1 % es medio y el 22.8% que es alto.

Se puede concluir que, del 100% de los trabajadores que fueron
encuestados, cualquiera sea el nivel de medios de servicio de informacion, el 34,8%
afirmaron que la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 es bajo, el 42,4 %

confirmaron que es mediay el 22,8 % que es alto.
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Analisis descriptivo del segundo objetivo especifico

Relacion entre la adaptacién al gobierno digital y satisfaccion del usuario interno en
la UGEL 02 de Lima.

Tabla 6

Tabla de frecuencias relacion entre la adaptacion al gobierno digital y satisfaccion

del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

Adaptacidn al gobierno digital Total
BAJO MEDIO ALTO
Satisfaccion del BAJO Recuento 27 10 0 37
Usuario Interno Recuento 12,5 18,1 6.4 37.0
esperado
% del total 293% 10,9% 0,0% 40,2%
MEDIO  Recuento 4 18 4 26
Recuento 8,8 127 45 26.0
esperado
% del total 4.3% 19,6% 4.3% 28,3%
ALTO Recuento 0 17 12 29
Recuento 9.8 14,2 50 29.0
esperado
% del total 0,0% 18,5% 13,0% 31.,5%
Total Recuento kX 45 16 92
Recuento 31,0 450 160 92.0
esperado
% del total 33.7% 48,9% 17.4% 100,0%
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Figura 3: relacion entre la adaptacién al gobierno digital y la satisfaccion del

usuario interno en la UGEL 02.

En la tabla numero 6 y figura nimero 3 se demuestra la relacién entre la
adaptacion al gobierno digital y la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02 de
Lima. El 40,2% de los trabajadores encuestados afirmaron que la adaptacion al
gobierno digital es baja y al mismo tiempo el 19,3 % afirmaron que la satisfaccién
del usuario interno es baja, el 10,9 % es media. el 28,3 % de los trabajadores
encuestados confirmaron que la adaptacion al gobierno digital es media; de ellos,
el 4,3 % afirmaron que la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima
es baja, el 19,6 % que es media y el 4,3 % afirmaron que es baja. El 31,5 % de los
trabajadores encuestados afirmaron que la adaptacién al gobierno digital es alta;
de ellos, el 18,5 % afirmaron que la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02

de Lima es medio y el 13 % que es alta.

Se puede concluir que, del 100% de las personas encuestadas, cualquiera
sea el nivel de adaptacién al gobierno digital, el 33,7% afirmaron la satisfaccion del
usuario interno en la UGEL 02 de Lima es bajo, el 48,9 % confirmaron que es media

y el 17,4 % que es alta.
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Analisis descriptivo del tercer objetivo especifico

Relacion entre los servicios que se ofrecen y la satisfaccion del usuario interno de
la UGEL 02 de Lima.

Tabla 7

Tabla de frecuencias: relacion entre servicios que se ofrecen y la satisfaccion del

usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

Servicios que se ofrecen

BAJO MEDIO ALTO Total
Satisfaccion del  BAJO Recuento 28 9 0 a7
Usuario Interno Recuento 12.9 17,7 6.4 37.0
esperado
% del total 30,4% 9,8% 0,0% 40,2%
MEDIO Recuento 4 18 4 26
Recuento 9.0 12,4 45 26,0
esperado
% del total 4,3% 19,6% 4.3% 28,3%
ALTO Recuento 0 17 12 29
Recuento 10,1 139 50 290
esperado
% del total 0,0% 18,5% 13,0% 31.5%
Total Recuento 32 44 16 92
Recuento 32,0 440 16,0 92.0
esperado
% del total 34.,6% 47 8% 17.4% 100,0%
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Figura 4: relacion entre los servicios que se ofrecen y satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02 de Lima.

En la tabla numero 7 y figura nUmero 4 se puede observar la relacion entre
los servicios que se ofrecen y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de
Lima. El 40,2 % de los trabajadores encuestados afirmaron que los servicios que
se ofrecen tienen un nivel bajo y al mismo tiempo 30,4 % afirmaron que la
satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima, tiene un nivel bajo mientras
gue un 9,8 % opinaron que tiene un nivel medio. el 28,3 % de los trabajadores
encuestados confirmaron que los servicios que se ofrecen son de nivel medio; de
ellos, el 4,3 % afirmaron que la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02 de
Lima es de nivel bajo, el 19,6 % nivel medio y el 4,3 % afirmaron que es bajo. El 31,
5 % de los trabajadores encuestados afirmaron que los servicios que se ofrecen
tienen nivel alto; de ellos, el 18,5 % afirmaron que la satisfaccién de usuario interno

de la UGEL 02 de Lima es medio y el 13 % que es alto.

Se puede concluir que, del 100% de los trabajadores de la UGEL 02
encuestados, cualquiera sea el nivel de servicios que se ofrecen, el 34,8%
afirmaron que la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02 de Lima es bajo, el

47,8 % confirmaron que es media y el 17,4% que es alta.
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4.2. Analisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No hay relaciéon significativa entre el servicio archivistico y la satisfaccion del

usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

H1: Existe relacion significativa entre el servicio archivistico y la satisfaccion del

usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

Tabla 8

Correlaciones: hipotesis general.

Servicios Satisfaccidn del

Archivisticos  Usuario Interno

Rho de Spearman Servicios Coeficiente de correlacion 1,000 7437
Archivisticos  Sig. (bilateral) : ,000

N 92 92

Satisfaccion  Coeficiente de correlacién 7437 1,000

del Usuaric  Sig. (bilateral) 000 .

Interno N q2 q2

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

En la tabla nimero 8, la correlacién obtenida con el coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,74, muestra una correlacion positiva alta entre el servicio
archivistico y la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02 de Lima, durante el
afio 2020. Por otra parte, el nivel de significancia bilateral obtenida fue de 0,000;
cuando es menor a 0,05 (0,000 < 0,05) este indica que se rechaza la hipétesis nula
(HO) y se admite la hipotesis alterna (H1); en otras palabras, hay correspondencia
significativa entre el servicio archivistico y la satisfaccién del usuario interno de la
UGEL 02 de Lima.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre los medios de servicio de informacion y

documentacion y la satisfaccion del usuario interno en UGEL 02 en Lima.

H1: Existe relacidon significativa entre los medios de servicio de informacion y

documentacion y la satisfaccion del usuario interno en UGEL 02 en Lima.

Tabla 9

Correlaciones: hipotesis especifica 1.

Medios de Servicio

Satisfaccidn del de Informacion y
Usuario Interno documentacion
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 BET™
Spearman  Usuario Interno  correlacion
Sig. (bilateral) ) 000
N 92 92
Medios de Coeficiente de JGRT™ 1,000
Servicio de correlacidn
Informaciény  Sig. (bilateral) ,000
documentacion 97 g7

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

En la tabla nimero 9, la correlacién obtenida con el coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,65; indica una correlacion positiva alta entre los medios de
servicio de informacion y documentacion y la satisfaccion del usuario interno en la
UGEL 02 de Lima, en el afio 2020. Por otra parte, el nivel de significancia bilateral
obtenido fue de 0,000, menor a 0,05 (0,000 < 0,05) indica que se rechaza la
hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1); es decir, existe relacion
significativa los medios de servicio de informacién y documentacién y la satisfacciéon

del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

32



Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la adaptacion al gobierno digital y la

satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

H1: Existe relacién significativa entre la adaptacion al gobierno digital y la

satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

Tabla 10

Correlaciones: hipotesis especifica 2.

Satisfaccion del

Usuario Interno

Adaptacion al

gobierno digital

Rho de Spearman

Satisfaccion
del Usuario

Interno

Adaptacién al
gobiermno

digital

Coeficiente de

correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de

correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000

92
710"

000
92

7107
000

92
1.000

92

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

En la tabla nimero 10, la correlacion obtenida con el coeficiente Rho de

Spearman fue de 0,71, sefiala una correspondencia positiva alta entre la adaptacién

al gobierno digital y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima

durante el afio 2020. Por otra parte, el nivel de significancia bilateral obtenido fue

de 0,000, menor a 0,05 (0,000 < 0,05) sefiala que se rechaza la hipétesis nula (HO)

y se acepta la hipodtesis alterna (H1); es decir, existe relacion significativa entre la

adaptacion al gobierno digital y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de

Lima.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa relacion entre los servicios que se ofrecen y la
satisfaccion del usuario interno de la UGEL 02 de Lima.
H1: Existe relacion significativa relacion entre los servicios que se ofrecen y la

satisfaccion del usuario interno de la UGEL 02 de Lima.

Tabla 11

Correlaciones: hipotesis especifica 3.

Satisfaccion del Servicios gue se

Usuario Interno ofrecen
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de correlacién 1,000 J247
Spearman Usuario Interno Sig. (bilateral) : 000
N 92 92
Servicios que se Coeficiente de correlacién 724 1,000
ofrecen Sig. (bilateral) 000
N 92 92

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

En la tabla numero 11, la correlacion obtenida con el coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,724, sefiala una correlacion positiva alta entre servicios que se
ofrecen y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima, durante el afio
2020. Por otra parte, el nivel de significancia bilateral obtenido fue de 0,000, menor
a 0,05 (0,000 < 0,05) indica que se rechaza la hipoétesis nula (HO) y se acepta la
hipétesis alterna (H1); es decir, existe relacion significativa entre servicios que se

ofrecen y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.
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V. DISCUSION

Se planted en la presente tesis demostrar el objetivo general, el cual es
establecer la relacion entre el servicio archivistico y la satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02 de Lima, 2020; este proceso técnico archivistico del Servicio
Archivistico estd normado por la RJ N° 010-2020-AGN/J y su directiva N° 01-2020-
AGN/DDPA, la cual fue emitida por el Archivo General de la Nacion de nuestro pais.
Es el archivo central de la institucion quien realiza este proceso el cual es de suma
importancia para el desarrollo de las funciones de todas las areas y equipos, pues
la documentacion que le es servida es insumo para la toma de decisiones y
desarrollo de la gestion institucional, por lo que la satisfaccion de los usuarios es
relevante.

El resultado de las encuestas procesadas que analizan el objetivo general
nos indica que los trabajadores de la UGEL 02 afirman que cualquiera que sea el
nivel de servicios archivisticos, el 40,2% afirmaron que la Satisfaccién del Usuario
Interno en la UGEL 02 de Lima tiene un nivel bajo, el 28,3% medio y el 31,5% que
es alto. Mientras que, al corroborar la hipétesis general efectuada segun la prueba
estadistica del coeficiente de Rho de Spearman, el resultado fue una correlacion
positiva alta entre el servicio archivistico y la satisfaccion del usuario interno en la
UGEL 02 con un valor de 0.74, lo que nos indica que la mejora de la primera variable

afecta directamente a la segunda.

Segun el punto 6.3.1 de la Norma para Servicios Archivisticos en la Entidad
Publica (DIRECTIVA N° 01-2020-AGN/DDPA), se indica que una de las
caracteristicas es que el servicio archivistico debe de estar centrado en el
ciudadano, en este estudio el sujeto que recibe servicio se limita al usuario interno.
La institucion tiene que tener en cuenta la evaluacién y complejidad de los servicios
archivisticos que ofrecen, ademéas de promover un disefio participativo con el
enfoque y finalidad de atender las demandas del usuario y satisfacer sus
necesidades referentes a documentacion o informacion.

En la investigacion de Cabanaconza (2016) con el fin de determinar el
objetivo general se evidencia que la mayoria de personas que encuesté 77,5%
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consideraban que los procesos técnicos archivisticos es de un nivel moderado y el
22,5% consideran que los procesos técnicos archivisticos es de un nivel bajo, en
cuando al manejo de su hipétesis la correlacion de la variable Gestion Documental
y Procesos Técnicos Archivisticos se demuestra una correlacion similar a la nuestra
entre sus variables, las cuales fueren analizadas también con el coeficiente Rho de
Spearman obteniendo el resultado de 0,73; es decir una correlacion positiva alta.
Este andlisis es interesante pues los servicios archivisticos es un proceso técnico
archivistico, lo cual segun la investigadora se determinan importante para la
produccion documental de toda la entidad analizada, el SIS.

La investigacidon de Meza (2018) en su investigacion tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la variable gestion documental y satisfaccion
de los usuarios, los cuales tienen un nivel moderado, en cuando a la correlacién de
su hipotesis general tiene también un resultado de correlacién positiva alta,
realizado con el coeficiente de Spearman con 0,92; entre las variables Gestion
documental y Satisfaccion del usuario, el autor indica y demuestra la relacion
directa entre dos variables, es decir con una buena Gestion documental a nivel
institucional, en este caso la Municipalidad de Huari, tanto usuarios internos como
van a demostrar satisfaccion referente a sus tramites.

En el estudio realizado por Matos (2019) se analiza la relacién entre los
procesos técnicos archivisticos y la calidad de servicio que brinda el archivo central
de su institucion, los trabajadores encuestados de PRONIED manifestaron que los
procesos técnicos archivisticos tienen un nivel bajo y que la calidad de servicios
que brinda el archivo central es de nivel alto, al analizar la hipétesis general con la
prueba con el mismo coeficiente nos da una correlacién de 0,23; lo que indica
correlacion baja entre sus dos variables escogidas, se concluye que los trabajos
propios del Archivo deben continuar para perfeccionar la calidad del servicio
archivistico.

Analizando el primer objetivo el cual es la relacion entre los medios de
servicio de informaciéon y documentacion y la satisfaccion del usuario interno en
UGEL 02 en Lima, los resultados de la encuesta nos indican que los trabajadores
de la institucion afirman que, en cualquier nivel de medios de servicio de
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informacion, afirmaron que la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 es en
su mayoria de nivel medio. Mientras que en la prueba con la hipotesis
correspondiente que relaciona esas dos variables, el analisis con el coeficiente de
Rho de Spearman nos arroja el resultado de 0,65; indica una correlacion positiva
alta entre la dimensiéon medios de servicio de informaciéon y documentaciéon y la
satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima, dicha correlacion es
significativa al nivel 0,01 bilateral. Por otra parte, el nivel de significancia bilateral
obtenido fue de 0,000, lo que indica que se acepta la hipotesis alterna; es decir,
existe relacién significativa los medios de servicio de informacién y documentacion
y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima.

Volviendo a la investigacion de Cabanaconza (2016) al hallar su objetivo
especifico que relaciona los servicios archivisticos y la gestibn documental, se
evidencié que se observa que existe un grupo representativo del 92,5% de los
trabajadores que perciben que los servicios archivisticos tiene un nivel bajo y a la
vez un nivel moderado en gestion documental; asi mismo el 7,5% alcanza un nivel
bajo en servicios archivisticos y también en la gestiéon documental, estos resultados
nos indican que tienen una frecuencia moderada, mientras al contrastar variables
mediante la prueba de la hipotesis el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es igual 0,56 es decir su correlacion es moderada. Su hipoétesis alterna
es aceptada con el valor de 0,00, lo cual indica la existente relacién entre los
servicios archivisticos y la gestion documental.

Asimismo en la investigacion de Meza (2018) hallamos un objetivo especifico
similar a nuestro primer objetivo, se pretende especificar la relacion entre
documentacion y satisfaccién de usuarios de la municipalidad de Huari, en la
interpretacion de sus estadisticas se observa que el nivel de documentacion
percibido por los usuarios es mayoritariamente medio, mientras que en la
corroboracién de la hipétesis especifica que correlaciona estas dos variables a
través del Rho de Spearman con un resultado de 0,88; una correspondencia
positiva y alta, y su significancia es 0,00 por lo que se acepta su hipoétesis alterna,
la cual relaciona directamente estas dos variables. Cabe decir que por
documentacion entendemos al acervo documental que custodia dicha institucion y
que el estado de esta afecta directamente al usuario, sea interno o externo, se
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deduce que esta implicito el proceso de Servicio Archivistico.

En cuanto a nuestro segundo objetivo especifico que analiza la relacion entre
la adaptacion al gobierno digital y la satisfaccion del usuario interno de la UGEL 02,
se concluy6é que la totalidad de trabajadores encuestados de la UGEL 02,
cualquiera sea el nivel de adaptacién al gobierno digital, la satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02 de Lima es bajo mayoritariamente. Al realizar la contrastacion
con la hipdtesis de estas variables se hallo a través de la aplicacion con el
coeficiente Rho de Spearman un valor de 0,71; lo cual indica que se corresponden
de manera positiva alta, ademas el resultado de la significancia bilateral demuestra
gue se acepta la hipétesis alterna que acepta la relacién entre dichas variables. Es
decir, la adaptacion al gobierno digital tiene una alta incidencia hacia la satisfaccién
del usuario interno de la UGEL 02, esta satisfaccidén es baja en su mayoria, lo que

indica que la adaptacion también tiene un nivel bajo.

En el punto 6.3.3. de la Norma para Servicios Archivisticos en la Entidad
Publica (DIRECTIVA N° 01-2020-AGN/DDPA), se indica que los Servicios deben
disefiarse para ser usados por el Gobierno Digital, es decir que estos se puedan
brindar mediante un teléfono inteligente, dispositivo movil o similar. Este concepto
se asocia al punto 6.3.5. de la misma directiva, la cual indica que la entidad debe
garantizar el uso de las nuevas tecnologias de comunicacion con el fin de prestar
servicios eficientes, innovadores y seguros, de esta manera se ejerce una atenciéon
de calidad, la cual consiste en cumplir las expectativas del usuario, es decir
satisface sus necesidades.

Al respecto, la investigaciéon de Rhee (2015) sugiere el uso de todas las
tecnologias disponibles para desarrollar nuevas herramientas de servicio
archivistico. La aparicion de nueva tipologia de usuarios abriria a nuevas
necesidades, la observacion y estudios de casi basados netamente en usuarios de
archivos propiamente dichos nos permitird adaptarnos y satisfacer las necesidades
de los solicitantes en el momento adecuado y determinado. La autora hace hincapié
en que se debe poner atencion a los servicios archivisticos basados en la web, esto
quiere decir desde el punto de vista de poder acceder a ellos desde una plataforma
de internet, es decir lo que propone el gobierno digital.
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El nuevo Modelo de Gestion Documental propuesto en nuestro pais se
encuentra en la Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-2017-
PCM/SEGDI (2017), en los principios del MGD, encontramos puntos clave como la
digitalizacion, que consiste en pasar la documentacién a un entorno digital o
simplemente su creacion, facilitando la interoperabilidad. Nuestra investigacion es
situada en el 2020, afio en el cual pasamos una emergencia sanitaria causada por
la pandemia por SARS-CoV-2, esta situacion ha promovido el trabajo a distancia,
por ende, la adaptacion a lo que el Gobierno Digital indica, referente a este aspecto
podemos ver que de acuerdo a los resultados de las encuestas realizadas en la
UGEL 02, su nivel de Adaptacion es bajo, a pesar de estar fuertemente relacionado

a la satisfaccion de sus usuarios.

El Gobierno digital, o anteriormente nombrado oficialmente gobierno
electrénico en una investigacion que lo asocia a la calidad de atencion, De la Cruz
(2018), analiza la sede San Borja del Banco de la Nacion, su objetivo general es
verificar la relacidon de ambas variables, para lo cual los resultados obtenidos es
que el gobierno digital en dicha sede tiene un nivel deficiente, ademéas que al
realizar la prueba de correlacion con el Rho de Spearman nos encontramos con un
nivel positivo alto, pues arroja valores de 0,74; en cuanto a la significancia nos
encontramos que se acepta la hipétesis alterna que asocia estas variables. Si bien
la calidad de atencién en un banco no es lo mismo que los servicios archivisticos,
esta también puede incluir servicios de esta indole, sin embargo, se puede medir
por la satisfaccién que pueden obtener sus usuarios. En este estudio se determina
que el nivel de gobierno electrénico es deficiente, por ende, la calidad también lo
es.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se hallo la relacion entre los servicios
gue se ofrecen y la satisfaccion del usuario interno de la UGEL 02, Lima, 2020. Se
puede concluir que, la totalidad de los trabajadores encuestados, cualquiera sea el
nivel de servicios que se ofrecen, el 34,8% afirmaron que la satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02 de Lima es bajo, el 47,8 % confirmaron que es media y el
17,4% que es alta. En cuanto a la comprobacion de correlacion de su hipétesis
especifica con estas variables, se analizo con el coeficiente Rho de Spearman, el
cual nos dio como resultado 0,72; nivel positivo alto. En cuanto a la significancia
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bilateral nos sale un resultado de 0,00, por lo cual se aprueba la hipétesis alterna,
es decir si hay relacion significativa entre los servicios que se ofrecen y la
satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02.

En el punto 7 de la Norma para Servicios Archivisticos en la Entidad Pablica
(DIRECTIVA N° 01-2020-AGN/DDPA) se indica que servicios se ofrecen o cuales
estan catalogados como servicios archivisticos propiamente dichos, se mencionan
a la reprografia, la referencia, consulta de documentos archivisticos y préstamos
de documentos. En nuestro cuestionario la dimension servicios que se ofrecen tuvo
los indicadores: préstamo de documentos, consulta acerca de documentos y
atencion personalizada, basadas en la realidad del Servicio del Archivo Central de
la UGEL 02 y la normativa vigente.

En la investigacion de Rivera (2016) analiza el acceso a la informacion en
un archivo universitario, en sus items en su encuesta focalizada se encuentra el
servicio archivistico, en el cual se codifican la necesidad e intereses de los usuarios.
Es primordial el acervo documental que tiene el archivo universitario de la
Universidad Nacional de Colombia, pues no solo se custodia documentacion
referente a la ciencia y la cultura, sino que tiene series documentales comunes
derivadas de la vida administrativa de la institucion, tales como hojas de vidas o
planillas, esto va a definir los servicios que ofrece el archivo estudiado, claro esta
gue tiene que estar adaptado a la normativa vigente del Archivo General de la
Nacién de Colombia.

En la tesis de Chambi (2019) se propone un objetivo especifico de analizar
la percepcion de los usuarios internos referente al servicio archivistico que ofrece
el Archivo Central del Ministerio del Ambiente, analiza items como plazos de
atencion, calidad de servicio, interés en la ayuda, tiempo de atencion de
requerimientos urgentes, disposicion de ayuda, atencion personalizada hasta
horarios adecuados de atencion, al analizar todos sus datos obtenidos por encuesta
realizada con escala de Likert, la tabla de frecuencia nos arroja que el 90.5% los
trabajadores del MINAM estan en un de acuerdo y opinan que los servicios
archivisticos en dicho ministerio estan siendo realizados de una manera optima

durante el afio 2018.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En el estudio realizado se evidencia que hay una relacion entre los

Segunda:

Tercera:

servicios archivisticos y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL
02, Lima, 2020; la prueba estadistica proyecta una correlacion positiva
alta de ,743** y significancia ,000. Como p < a se desaprueba la hipétesis
nula y se aprueba la hipétesis alterna.

De la misma manera, la prueba estadistica proyecté una correlacion
positiva media de ,657** y significancia ,000. Como p< a se desaprueba
la hipétesis nula y se aprueba la hipétesis alterna: hay relacion
significativa entre los Medios de servicio de informacion y documentacion
y la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02, Lima, 2020.

También se consiguid una correlacién positiva alta de ,710** y
significancia ,000. Como p < a se desaprueba la hipétesis nula y se
aprueba la hipétesis alterna: hay relacion significativa entre la adaptacion
al gobierno digital y la satisfaccién del usuario interno en la UGEL 02,
Lima, 2020.

Cuarta: Por ultimo, la prueba estadistica proyectd una correlacion positiva alta de

,724** y significancia ,000. Como p< a se desaprueba la hipétesis nula y

se aprueba la hipétesis alterna: hay relacién significativa entre la los

servicios que se ofrecen y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL
02, Lima, 2020.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la directora de la UGEL 02 que, se realicen periddica y
constantes evaluaciones referente al servicio archivistico mediante la
opinion de los usuarios de la UGEL 02. El grado de satisfaccion nos
indicara que tan bien se desempefia el servicio archivistico, ademas de
reconocer carencias e innovar con nuevos servicios adaptados a la

coyuntura del momento.

Segunda: Se recomienda a la directora de la UGEL 02 que se promueva innovar en
los medios de informacion y documentacion, los canales por los cuales
se sirven la documentacion actualmente, la mayoria de trabajadores
indicaron un nivel bajo de satisfaccion en relacién con los medios. La
aplicacion de tecnologia y la capacitacién en su uso hara que el usuario
pueda acceder de manera mas amigable hacia la informacién que le

permite desarrollar sus funciones.

Tercera: En cuestion del gobierno digital, el camino es largo. Las tecnologias e
innovaciones requieren de mobiliario, infraestructura y equipos. El
Archivo de la UGEL 02 aun esta en una etapa de migracion mediante la
digitalizacion destinada al servicio, sin embargo, es necesario pensar a
futuro e implementar un proyecto que permita cumplir con lo que indica
el gobierno electronico y se garantice la accesibilidad a la informacion
desde cualquier dispositivo movil conectado a internet y esto también
permita desarrollar la tan ansiada interoperabilidad, lo cual va a facilitar

el desarrollo de las funciones de los trabajadores de la sede.

Cuarta: y finalmente referente a los servicios que se ofrecen, el Archivo Central de
la UGEL 02 cumple con los puntos que se establecen en la normativa
peruana, sin embargo, los trabajadores encuestados afirmaron que el
nivel es medio. Hay que recordar que los servicios que se ofrecen tienen
gue ser innovadores y aplicarse de acuerdo a la naturaleza del

momento. Otro punto esencial es la atencién personalizada. Se
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recomienda aumentar el personal a fin de poder atender los

requerimientos urgentes y ofrecer atencion permanente y personalizada.
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ANEXO 1

Matriz de Consistencia
Titulo: Servicios Archivisticos y Satisfaccion del Usuario Interno en la UGEL 02, Lima, 2020.
Autor: Br. Carmen del Pilar Mayta Arrunategui

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢;Qué relaciéon existe entre los
Servicios Archivisticos y la
satisfaccion del usuario Interno
en la UGEL 02, Lima, 2020?
Problemas Especificos:

1) ¢, Cual es la relacién entre el de
los medios de servicio de
informacioén y la satisfaccion del
usuario interno en la UGEL 02,
Lima, 20207

2) ¢Qué relacién se da entre la
adaptacion al gobierno digital y la
satisfaccién del usuario interno
en la UGEL 02, Lima, 2020?

3) ¢Cudl es la relacion que se da
entre la los servicios que ofrecen
y la satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02, Lima,
2020?

Objetivo general:
Determinar la relacién
existente entre los
Servicios Archivisticos y la
satisfacciéon del Usuario
Interno en la UGEL 02 en
el afio 2020.

Objetivos especificos:

1) Determinar la relacién
entre el de los medios de
servicio de informaciony la
satisfacciébn del usuario
interno en la UGEL 02,
Lima, 2020.

2) Determinar la relacion
entre la adaptacion al
gobierno  digital y la
satisfacciébn del usuario
interno en la UGEL 02,
Lima, 2020.

3) Determinar la relacién
que se da entre la los
servicios que ofrecen y la
satisfaccion del usuario
interno en la UGEL 02,
Lima, 2020.

Hipotesis general:

Existe relacién significativa
entre los Servicios
Archivisticos y la
Satisfaccion del Usuario
Interno en la UGEL 02 en el
afio 2020.

Hipotesis especificas:

1) Existe una relacion
significativa entre el de los
medios de servicio de
informacién y la satisfaccion

del usuario interno en la
UGEL 02, Lima, 2020.

2) Existe una relacién
significativa entre la

adaptacion al gobierno digital
y la satisfaccién del usuario
interno en la UGEL 02, Lima,
2020.

3) Existe una relacién
significativa entre la los
servicios que ofrecen y la
satisfaccion  del  usuario
interno en la UGEL 02, Lima,
2020.

Variable 1 (Independiente): Modificatoria del Servicio Archivistico

. . . . Escalade | Niveles o
Dimensiones Indicadores Items L
medicion rangos
Medios de Servicio de | Requerimientos a través del correo electrénico 1,2
informacion serviciosarchivisticos@ugel02.gob.pe Ordinal Bajo
Requerimiento s de documentos en forma fisica | 3,4 Medio
Consulta por correo electrénico, Whatsapp y 5,6 Alto
personal.
Adaptacion al . . .
gobierno digital, \Ifeqlléfigz(;ie reprografia de alta calidad y 7,89
Uso de la nube 10.11
Servicios que se Préstamo de documento. 12,13
ofrecen Consulta acerca de documentos 14,15
Atencion personalizada. 16,17
Variable 2 (Dependiente): Satisfaccion de los Usuarios Internos
. . . . Escalade | Niveles o
Dimensiones Indicadores Items
valores rangos
i i6 i Ordinal
Sat'SfaCC.'f) n en tiempo Documentos reiterativos
de atencion -, 18, 19, 20
. oy Reclamos por demora en atencién .
Satisfaccién en Calidad reprografica 21, 22,23 Bajo
cah_dad dg'atencmn Calidad de los documentos de respuesta 24,25,26,27 Medio
Satisfaccion en Tiempo de respuesta de los documentos 28.29 Alto
disponibilidad de P P 30,31,32

atencion.

urgentes.

Tipo y disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Método de investigacion
Aplicada

Enfoque
Cuantitativo

Disefio

No experimental

De corte Transversal
Nivel

Descriptivo
Correlacional

Tipo

Basica

Poblacién:

La poblacion de la UGEL
02 de Lima metropolitana
es de 238 segun laR.D. No
4950-2020-UGEL02
(2020).

Muestra:
Obtenida por formula: 92
personas.

Muestreo:

Aleatorio simple, se tomo
la encuesta a 92
trabajadores al azar.

Técnica:
Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Ambito de aplicacién

Unidad de Gestién Educativa Local N° 02

Confiabilidad
Alfa de Cronbach

Prueba estadistica
Rho de Spearman

DESCRIPTIVA:

INFERENCIAL:

Objetivo general y objetivos especificos mediante tablas de frecuencia.

Pruebas por hipotesis general y especificas con el coeficiente Rho de Spearman.




ANEXO 2

Cuestionario: Investigacion Servicios Archivisticos y Satisfaccién del Usuario interno en la UGEL 02,
Lima 2020.

A continuacion, encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer su opinién sobre diversos aspectos
acerca del Servicio Archivistico y la satisfaccion del usuario interno en la UGEL 02 de Lima metropolitana, 2020.
El cuestionario tiene dos secciones. Por favor lea las instrucciones al inicio de cada seccién y conteste la
alternativa que mas se acerca a lo que usted piensa. Sus respuestas son confidenciales y seran reunidas junto
a las respuestas de muchas personas que estan contestando este cuestionario en estos dias. Muchas gracias.
Evalué su nivel en una escala de 1 a 5, segln se indica.

Por favor coloque un aspa (X) la alternativa que mas se parece a lo que usted piensa.

SECCION 1: SERVICIOS ARCHIVISTICOS

Ni de

. - L L Muy en En . Muy de
Medios de Servicio de Informacion y documentacion desacuerdo | desacuerdo | @cuerdo. ni en | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
1) Laatencion de servicios archivisticos a través
o ] 1 2 3 4 5
del correo electronico es eficiente
2)  Realizar pedidos documentales a través del 1 2 3 4 5
correo electronico es sencillo
3)  Laatencion de los requerimientos de
. - 1 2 3 4 5
documentos fisicos es eficiente
4)  Realizar requerimientos de documentos en 1 2 3 4 5

forma fisica es practico

5)  Las consultas al través de medios como correo
electrénico, WhatsApp y de forma personal permiten una 1 2 3 4 5
comunicacion asertiva.

6)  Las consultas a través de correo electronico

: S 1 2 3 4 5
permiten resolver sus requerimientos.
Muy en En Nide Muy de
Adaptacion al gobierno digital desacuerdo | desacuerdo acuerdo, nien | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
7)  Laprevalencia del cero papel del gobierno
- . ; 1 2 3 4 5
digital evitan usar las copias
8)  Lacalidad de los documentos digitales que se le 1 2 3 4 5
envia por correo electronico es alta.
9)  Los documentos digitales que se le envian a
través de correo electranico tienen el tamafio de archivo 1 2 3 4 5
adecuado.
10) El uso de la nube facilita la transferencia de
. ) - L 1 2 3 4 5
archivos con fin de servicio archivistico.
11)  Trabajar en la nube facilita el trabajo en equipo. 1 2 3 4 5
Muy en En Nide Muy de
Dimensién Servicios que se ofrecen desacuerdo | desacuerdo acuerdo, ni en | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
12) El préstamo de documentos fisicos le facilita su
L 1 2 3 4 5
labor administrativa.
13) En su area el requerimiento de préstamos de
- X 1 2 3 4 5
documentos fisicos se realiza oportunamente.
14) Las consultas de documentos que realiza usted, 1 2 3 4 5

son respondidas de manera eficiente.

15) Las consultas de documentos en relacién a
documentacién que custodia el Archivo Central, le ayudan a 1 2 3 4 5
resolver su trabajo




Nide

. . » . Muy en En . Muy de
Dimensién: Atencion personalizada desacuerdo | desacuerdo acuerdo, ni en | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
16) Cuando usted solicita atencion personalizada es
. 1 2 3 4 5
atendida de manera oportuna.
17)  Cuando usted solicita consulta personalizada es
. ) 1 2 3 4 5
atendida de manera eficiente.
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN LA UGEL
02
Muy en En Nide Muy de
Satisfaccion en tiempo de atencion desacuerdo | desacuerdo | cuerdo. ni en | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
18)  Su oficina ha tenido la necesidad de enviar
- L Iy 1 2 3 4 5
solicitudes reiterativas por atencion de documentos.
19)  El envio de documentos reiterativos hacia el
: 1 2 3 4 5
Archivo Central es recurrente.
20) Ellapso de atencion de un requerimiento
) Y 1 2 3 4 5
después de un reiterativo es corto.
21)  Los reclamos por demora en atencién de
documentos en el Archivo Central frecuentemente se 1 2 3 4 5
realizan por correo electrdnico.
22) Su éarea reclama a través de un llamado de
atencion de su jefe inmediato por la demora en atencion de 1 2 3 4 5
documentos.
23) Los reclamos por demora en atencion de
1 2 3 4 5
documentos son recurrentes
Muy en En Nide Muy de
Satisfaccion en calidad de atencion desacuerdo | desacuerdo | 26uerdo: nien | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
24)  Su area ha reclamado o se ha sentido
insatisfecha acerca de la calidad de resolucién de los 1 2 3 4 5
documentos brindados.
25) Las copias de documentos que se le da como
- A - 1 2 3 4 5
servicio archivistico son limpias y ordenadas.
26) Laresolucion y calidad de compresion o tamafio
de archivos de documentos escaneados es la ideal y le 1 2 3 4 5
permiten descargar rapidamente.
27) Su éarea esta satisfecha referente a la calidad de
fotocopias y documentos digitales brindados a través de 1 2 3 4 5
servicio archivistico.
28) Los documentos de respuesta como memos,
oficios o informes que emite el Archivo Central son claros y 1 2 3 4 5
CONCISOS.
29) Los documentos de respuesta que emite el
Archivo Central sirven eficientemente de apoyo a sus 1 2 3 4 5
funciones.
Muy en En Nide Muy de
Satisfaccion en disponibilidad de atencion desacuerdo | desacuerdo acuerdo, ni en | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
30) El personal del Archivo Central responde
eficientemente los requerimientos de documentacion con 1 2 3 4 5
caracter de urgente de su area.
31) El personal del Archivo Central demuestra
interés en ayudar a resolver de manera rapida un
. o . 1 2 3 4 5
requerimiento de documentacion con caracter de urgente de
su area.
32) Los documentos con caracter de urgente son
atendidos de manera répida y eficaz por el personal del 1 2 3 4 5

Archivo Central.




ANEXO 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO ARCHIVISTICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Medios de Servicio de Informacion y documentacion Si No Si No Si No

1 La atencion de servicios archivisticos a través del correo electronico es | v/ v v
eficiente

2 Realizar pedidos documentales a través del correo electronico es sencillo. v v v

3 La atencion de los requerimientos de documentos fisicos es eficiente. v v v

4 Realizar requerimientos de documentos en forma fisica es practico. v v v

5 Las consultas al traves de medios como correo electrénico, WhatsApp y de | ¢/ v v
forma personal permiten una comunicacion asertiva.

6 Las consultas a través de correo electrénico permiten resolver sus | v v v
requerimientos.
DIMENSION 2: Adaptacién al Gobierno digital Si No Si No Si No

7 La prevalencia del cero papel del gobierno digital evitan usar las copias v v v

8 La calidad de los documentos digitales que se le envia por correo | v v v
electrénico es alta.

9 Los documentos digitales que se le envian a través de correo electronico | v/ v v
tienen el tamafio de archivo adecuado

10 | El uso de la nube facilita la transferencia de archivos con fin de servicio | v v v
archivistico.

11 | Trabajar en la nube facilita el trabajo en equipo. v v v
DIMENSION 3: Servicios que se ofrecen v v v

12 | El préstamo de documentos fisicos le facilita su labor administrativa. v v v

13 | En su area el requerimiento de prestamos de documentos fisicos se realiza | Si No Si No | Si No
oportunamente.

14 | Las consultas de documentos que realiza usted, son respondidas de | v v v
manera eficiente.

15 | Las consultas de documentos en relacién a documentacion que custedia el | v/ v v
Archivo Central, le ayudan a resolver su trabajo

16 | Cuando usted solicita atencion personalizada es atendida de manera v v v
oportuna.

17 | Cuando usted solicita consulta personalizada es atendida de manera | v v v
eficiente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Sifuentes Pinto Nilsa

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 09098353




Especialidad del validador: Doctorado en Gestion Piblica y Gobernabilidad

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

16 de noviembre de 2020

Wi

Firma del Experto Informante.



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO ARCHIVISTICO

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccién en tiempo de atencién Si No Si No Si No

18 | Su oficina ha tenido la necesidad de enviar solicitudes reiterativas por | ¢ v v
atencién de documentos.

19 | El envio de documentos reiterativos hacia el Archivo Ceniral es recurrente. | v v

20 | Ellapso de atencion de un requerimiento después de un reiterativo s corfo. | « v v

21 | Los reclamos por demora en atencion de documentos en el Archivo Central | ¢ v v
frecuentemente se realizan por comeo elecironico.

22 | Su &rea reclama a través de un llamado de atencion de su jefe inmediato | ¢ v v
por la demora en atencion de documentos.

23 | Los reclamos por demora en atencion de documentos son recumentes v v v
DIMEMSION 2: Satisfaccién en calidad de atencién Si No Si No Si No

24 | Su area ha reclamado o se ha sentido insatisfecha acerca de la calidad de | v v v
resolucion de los documentos brindados

25 | Las copias de documentos que se le da como servicio archivistico son | ¢ v v
limpias y ordenadas.

26 | La resolucion y calidad de compresion o tamafio de archivos de | v v v
documentos escaneados es la ideal y le permiten descargar rapidamente.

27 | Su area esta satisfecha referente a la calidad de fotocopias y documentos | v v
digitales brindados a fravés de servicio archivistico.

28 | Los documentos de respuesta como memos, oficios o informes que emite el | v v v
Archivo Central son claros y concisos.

29 | Los documentos de respuesta que emite el Archivo Central sirven | v v v
eficientemente de apoyo a sus funciones.




DIMENSION 3: Servicios que se ofrecen Si No Si No Si No
30 | El personal del Archivo Central responde eficientemente los requerimientos

de documentacion con cardcter de urgente de su area. v v v
# | El personal del Archivo Central demuesira interés en ayudar a resolver de

manera rapida un requerimiento de documentacion con caracter de urgente | v v v

de su area.
32 | Los documentos con caracter de urgente son atendidos de manera rapiday | « v v

eficaz por el personal del Archivo Central.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Sifuentes Pinto Nilsa

especialidad del validador: Doctorado en Gestién Plablica y Gobernabilidad

'Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del iiem, es
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados
zon suficientes para medir la dimensidn

DNI: 09098353

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

16 de noviembre de 2020

Wi

Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO ARCHIVISTICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Medios de Servicio de Informacién y documentacién Si No Si No Si No

1 La atencién de servicios archivisticos a través del correo elecirénico es | x X X
eficiente

2 Realizar pedidos documentales a través del correo electrénico es sencillo. X X X

3 La atencién de los requerimientos de documentos fisicos es eficiente. X X X

4 Realizar requerimientos de documentos en forma fisica es practico. X X X

] Las consultas al través de medios como correo electronico, WhatsApp y de | x X X
forma personal permiten una comunicacion asertiva.

6 Las consultas a través de correo electronico permiten resolver sus | x X X
requerimientos.
DIMENSION 2: Adaptacion al Gobierno digital Si No Si No Si No

7 La prevalencia del cero papel del gobierno digital evitan usar las copias X X X

8 La calidad de los documentos digitales que se le envia por correo electronico | x X X
es alta.

9 Los documentos digitales que se le envian a través de correo electronico | x X X
tienen el tamafio de archivo adecuado

10 | El uso de la nube facilita la transferencia de archivos con fin de servicio | x X X
archivistico.

11 | Trabajar en la nube facilita el trabajo en equipo. X X X
DIMENSION 3: Servicios que se ofrecen X X X

12 | El préstamo de documentos fisicos le facilita su labor administrativa. X X X

13 | En su érea el requerimiento de préstamos de documentos fisicos se realiza | Si No Si No | Si No
oportunamente.

14 | Las consultas de documentos que realiza usted, son respondidas de manera | x X X
eficiente.

15 | Las consultas de documentos en relacion a documentacién que custodia el | x X X
Archivo Central, le ayudan a resolver su trabajo

16 | Cuando usted solicita atencion personalizada es atendida de manera X X X
oportuna.

17 | Cuando usted solicita consulta personalizada es atendida de manera | x X b
eficiente.

Observaciones: hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Robladillo Bravo Liz Maribel DNI: 09217078

Especialidad del validador: Metodologa

16 de noviembre de 2020
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

"y =
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 2 , m A
conciso, exacto y directo { %}3’% e E

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO ARCHIVISTICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccion en tiempo de atencion Si No Si No Si No
18 | Su oficina ha tenido la necesidad de enviar solicitudes reiterativas por | x X X
atencion de documentos.
19 | El envio de documentos reiterativos hacia el Archivo Central es recurrente. | x X X
20 | Ellapso de atencion de un requerimiento después de un reiterativo es corto. | x X X
21 | Los reclamos por demora en atencion de documentos en el Archivo Central | x X X
frecuentemente se realizan por correo electronico.
22 | Su area reclama a través de un llamado de atencion de su jefe inmediato por | x X X
la demora en atencidn de documentos.
23 | Los reclamos por demora en atencion de documentos son recurrentes X X X
DIMENSION 2: Satisfaccién en calidad de atencién Si No Si No Si No
24 | Su érea ha reclamado o se ha sentido insatisfecha acerca de la calidad de | x X X
resolucién de los documentos brindados
25 | Las copias de documentos que se le da como servicio archivistico son limpias |  x X X
y ordenadas.
26 | Laresolucion vy calidad de compresion o tamafio de archivos de documentos | x X X
escaneados es la ideal y le permiten descargar rapidamente.
27 | Su érea esta satisfecha referente a la calidad de fotocopias y documentos | x X X
digitales brindados a través de servicio archivistico.
28 | Los documentos de respuesta como memos, oficios o informes que emite el | x X X
Archivo Central son claros y concisos.
29 | Los documentos de respuesta que emite el Archivo Central sirven | x X X
eficientemente de apoyo a sus funciones.
DIMENSION 3: Servicios que se ofrecen Si No Si No Si No
30 | El personal del Archivo Central responde eficientemente los requerimientos | x X X
de documentacién con caracter de urgente de su area.
31 | El personal del Archivo Central demuestra interés en ayudar a resolver de | x X X
manera rapida un requerimiento de documentacion con caracter de urgente
de su area.
32 | Los documentos con caracter de urgente son atendidos de manera rapiday | x X X
eficaz por el personal del Archivo Central.

Observaciones: hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Robladillo Bravo Liz Maribel

Especialidad del validador: Metodologa

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 09217078

16 de noviembre de 2020

Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO ARCHIVISTICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Medios de Servicio de Informacién y documentacién Si No Si No Si No

1 La atencién de servicios archivisticos a través del correo electronico es | « v v
eficiente

2 Realizar pedidos documentales a través del correo electronico es sencillo. v v v

3 La atencion de los requerimientos de documentos fisicos es eficiente. v v v

4 Realizar requerimientos de documentos en forma fisica es practico. v v v

5 Las consultas al través de medios como correo electrénico, WhatsApp y de | « v v
forma personal permiten una comunicacion asertiva.

6 Las consultas a través de correo electronico permiten resolver sus | «# v v
requerimientos.
DIMENSION 2: Adaptacién al Gobierno digital Si No Si No Si No

7 La prevalencia del cerc papel del gobierno digital evitan usar las copias. v v v

8 La calidad de los documentos digitales que se le envia por correo electronico | «” v v
es alta.

9 Los documentos digitales que se le envian a través de correo electronico | « v v
tienen el tamario de archivo adecuado

10 | El uso de la nube facilita la transferencia de archivos con fin de servicio | v v
archivistico.

11 | Trabajar en la nube facilita el trabajo en equipo. v v v
DIMENSION 3: Servicios que se ofrecen v v v

12 | El préstamo de documentos fisicos le facilita su labor administrativa. v v v

13 | En su area el requerimiento de préstamos de documentos fisicos se realiza | Si No Si No | Si No
oportunamente.

14 | Las consultas de documentos que realiza usted, son respondidas de manera | + v v
eficiente.

15 | Las consultas de documentos en relacion a documentacion que custodia el | « v v
Archivo Central, le ayudan a resolver su trabajo

16 | Cuando usted solicita atencion personalizada es atendida de manera v v v
oportuna.

17 | Cuando usted solicita consulta personalizada es atendida de manera | v v
eficiente.

Observaciones: Hay suficiencia.




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [v/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Fadaith Ingerboard Mendiola Romero  DNI: 46772751

Especialidad del validador: Maestria en Gestién Publica.

16 de noviembre de 2020

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es aprapiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién




ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO ARCHIVISTICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
] Si No Si No Si No

DIMENSION 1: Satisfaccién en tiempo de atencién

18 | Su oficina ha tenido la necesidad de enviar solicitudes reiterativas por | «* v v
atencion de documentos.

19 | Elenvio de documentos reiterativos hacia el Archivo Central es recurrente. v v v

20 | Ellapso de atencién de un requerimiento después de un reiterativo es corto. | « v v

21 | Los reclamos por demora en atencion de documentos en el Archivo Central | « v v
frecuentemente se realizan por correo electronico.

22 | Suareareclama a través de un llamado de atencion de su jefe inmediato por | v v
la demora en atencion de documentos.

23 | Los reclamos por demora en atencion de documentos son recurrentes v v v

Si No Si No Si No

DIMENSION 2: Satisfaccion en calidad de atencion

24 | Su area ha reclamado o se ha sentido insatisfecha acerca de la calidad de | + v v
resolucién de los documentos brindados

25 | Las copias de documentos que se le da como servicio archivistico son limpias | «” v v
y ordenadas.

26 | Laresolucion y calidad de compresién o tamafio de archivos de documentos | v v
escaneados es la ideal y le permiten descargar rapidamente.

27 | Su area esta satisfecha referente a la calidad de fotocopias y documentos | «” v v
digitales brindados a través de servicio archivistico.

28 | Los documentos de respuesta como memos, oficios o informes que emite el | «” v v
Archivo Central son claros y concisos.

29 | Los documentos de respuesta que emite el Archivo Central sirven | v v
eficientemente de apoyo a sus funciones.

. Si No Si No Si No

DIMENSION 3: Servicios que se ofrecen

30 | El personal del Archivo Central responde eficientemente los requerimientos | « v
de documentacion con caracter de urgente de su area.

31 | El personal del Archivo Central demuestra interés en ayudar a resolver de v
manera rapida un requerimiento de documentacion con caracter de urgente
de su area.

32 | Los documentos con caracter de urgente son atendidos de manerarapiday | Vv v
eficaz por el personal del Archivo Central.

Observaciones: Hay suficiencia.




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [V] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Fadaith Ingerboard Mendiola Romero  DNI: 46772751

Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica.

16 de noviembre de 2020

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especffica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo v
Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



ANEXO 4

La totalidad de encuestas fueron realizadas a través de los formularios de Google,
debido a la situacion de emergencia sanitaria por Covid-19.

16/1/2021 Untitled form - Google Forms

B s

Untitled form

t

Questions  Responses

‘..

92 responses

Message for respondents

This form is no longer accepting responses

Summary Question Individual

1) La atencion de servicios archivisticos a través del correo electrénico
(serviciosarchivisticos@ugel02.gob.pe) es eficiente

92 responses

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

https://docs.google.comfforms/d/1ivG-CQeyutXz2PsFb2BvW TdLZKUByvOMcNDa7omRSwlU/editéresponses 114



ANEXO 5

Base de datos

Variable 1: Servicios Archivisticos
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario Interno en la UGEL 02

dimensién 3

dimensién 2

dimensién 1

P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 [ P30 | P31 | P32

P18 | P19 | P20 | P21
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ANEXO 6

Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 92 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 92 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
747 2




ANEXO 7

Carta de presentacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afo de la Universalizacién de la Salud”

Lima, 11 de noviembre de 2020
Carta P. 762-2020-EPG-UCV-LN-FO5L01/J-INT

Lic.

Anabel Alicia Poma Porras de Tineo

Directora de la UGEL 02

Unidad de Gestién Educativa Local N°02 (UGEL 02)

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MAYTA ARRUNATEGUI, CARMEN DEL PILAR;
identificada con DNI N° 44125365 y con cddigo de matricula N° 7001261778; estudiante del programa
de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su
grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

Servicio Archivistico y Satisfaccion del Usuario Interno en la UGEL 02,
Lima, 2020

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucidon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MAYTA ARRUNATEGUI,
CARMEN DEL PILAR asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

/" UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE

Somoslla umve'rmdad de los FlY| ®
que quieren salir adelante.
‘



Recepcion del Documento por la UGEL 02

ANEXO 8

17/11/2020 sinad.ugel02.gob.pe/SINAD/Reportes/TicketExpedientePopUp.aspx?data=EOUxDfHCES%2fp % 2{%2fcdImKZIM762sVQiAucPyHMOQ. ..

[ PERU ][ UGEL N° 02RIMAC

MESA DE PARTES
JR ANTON SANGHEZ N° 202 URB. MIGUEL GRAU-SMP

Fecha: 17/11/2020 Hora: 11:55
Expediente: MPTZOZO-EXT—0072940

Remitente: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tipo Documento: EXPEDIENTE
Folios: 1

Nro. de Doc.:

Consultas sobre su tramite al teléfono: 481-3177

ylo ingrese a : http://iwww.ugel02.gob.pe v haga click en :

e, o Z]SINAR

=|TrRAMITES

CONTRASENA : 1155
Registrado Por: MFERNANDEZ

sinad.ugel02.gob.pe/SINAD/Reportes/TicketExpedientePopUp.aspx?data=EOUxDfHCES%2fp%2f%2fcdImKZIM762sVQiAucPyHMOQRM5NePCEN3.. ..
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