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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
archivos periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la regiéon San
Martin, 2021. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion y muestra fue de 67
colaboradores. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestion
de archivos periféricos fue regular en 48 %, la calidad de servicio fue regular en
40 %. Concluyendo que existe relacién significativa entre la gestion de archivos
periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la regibn San Matrtin,
2021, ya que el coeficiente de Spearman fue de 0, 966 (correlacion positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 93.32 % de la

gestion de archivos periféricos influye en la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion, periféricos, calidad.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the
management of peripheral files and the quality of service in a fiscal district of the
San Martin region, 2021. The research was basic type, non-experimental, cross-
sectional and descriptive correlational design, whose population and sample was
67 collaborators. The data collection technigue was the survey and the
qguestionnaire as an instrument. The results determined that the level of
peripheral file management was regular in 48%, the quality of service was regular
in 40%. Concluding that there is a significant relationship between the
management of peripheral files and the quality of service in a fiscal district of the
San Martin region, 2021, since the Spearman coefficient was 0.966 (very high
positive correlation) and a p value equal at 0.000 (p-value < 0.01); Furthermore,

only 93.32% of peripheral file management influences the quality of service.

Keywords: Management, peripherals, quality.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, en las instituciones publicas de los diferentes paises
se viene generando cambios significativos en la estructura politica y
administrativa, en las cuales se les exigen una modernizacion en la
ejecucion de sus procesos, con nuevas maneras de gestion de sus
archivos, avalando asi excelencia en prestaciones de servicios,
ademds, unagran cantidad de informacion: datos de expedientes,
presupuestos, sin embargo, se ha visto que a gran mayoria de
instituciones su gestiéon documental no esta bien organizada, lo que no
permite agilizar el trabajo y de esa manera lograr que las entidades
generen mayor productividad, a la vez de generar una reduccion de los
costes de archivos de documentos y materiales en hasta un 22% (IDC,
2019).

A nivel nacional, desde el 2002, se esta impulsando la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica para brindar recursos y servicios que
generen efectos e impactos favorables al ciudadano; promoviendo mejoras
en la calidad de servicio en entidades publicas del estado. Mdltiples
investigaciones aseguran que una impecable y buena gestion
administrativa, da como resultado una atencion excelente a los usuarios en
diversas instituciones de todo nivel. En este sentido, la calidad de atencion
es un tema de suma importancia que viene siendo abordado por las
entidades estatales, lo cual estd orientado al perfeccionamiento de las
estrategias y condiciones internas para entregar un servicio de calidad a
los usuarios, buscando la satisfaccion eficiente del publico; sin embargo,
las entidades presentan problemas para brindar estas condiciones
tangibles e intangibles acrecentado por la falta de experiencia técnica,
lentitud para dar solucion a los problemas de tipo administrativos, lo cual

no permite brindar un servicio de calidad.

A nivel local, en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021, durante el
desarrollo de sus funciones, se retrasa la realizacion de las actividades de
acuerdo a la fecha prevista, como la entrega de programas virtuales no
completados, lo que a su vez afecta el nivel de servicio disponible para los

usuarios. La ausencia de personal debidamente capacitado lo cual conlleva
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a los retrasos en la entrega de los servicios planificados hacia los usuarios,
asimismo, esto se encuentra provocado por la falta de la implementacion
de un sistema integrado que posibilite la gestion optima de los recursos y
procesos internos, lo cual haga posible la entrega oportuna de los servicios
de acuerdo a las proyecciones y expectativas de la ciudadania.

En base a la realidad problematica es necesario formular el problema
general: ¢Cual es la relacion entre la gestion de archivos periféricos y la
calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021? Como
problemas especificos: ¢Cuél es el nivel de gestion de archivos
periféricos en un distrito fiscal de la regiébn San Martin, 20217 ¢Cuél es el
nivel de calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin,
20217 ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de la gestion de archivos
periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la regién San
Martin, 20217

Esta investigacion se justificd por conveniencia, debido a que se plante6
como objetivo el de lograr mejoras en la gestion de archivos periféricos, con
el fin de generar mayor calidad de servicio. Relevancia social, mejoré los
diversos procesos generando siempre la satisfaccion y percepcion de
usuarios. Valor tedrico, el presente estudio generd aportes sobre las
variables con nuevas definiciones, con base en lo sefialado por autores.
Implicancia practica, los resultados obtenidos contribuyeron a generar
mejoras en las estrategias de atencion que se brind6 en un distrito fiscal de
la region San Martin. Utilidad metodoldgica, puesto que los instrumentos
y técnicas usadas en la investigacion sirvieron de base para otras de similar

indole.

En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general:
Determinar la relacién entre la gestion de archivos periféricos y la calidad
de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021. Como
especificos: Medir el nivel de gestion de archivos periféricos en un distrito
fiscal de la region San Martin, 2021. Medir el nivel de calidad de servicio en

un distrito fiscal de la region San Martin, 2021. Determinar relacion entre



las dimensiones de la gestidn de archivos periféricos y la calidad de servicio

en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.

Teniendo como hipotesis general: Hi: Existe relacion significativa entre la
gestion de archivos periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal
de la region San Martin, 2021. Como especificas: Hi: El nivel de gestion
de archivos periféricos en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021,
es buena. Hz: El nivel de calidad de servicio en un distrito fiscal de la region
San Martin, 2021, es buena.Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la
gestién de archivos periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal
de la region San Martin, 2021.



MARCO TEORICO

La presente investigacion tendra como antecedentes internacionales
Reyes y Veliz (2021), el tipo fue descriptiva, no experimental y de enfoque
cuantitativo, la poblacion y muestra 236 usuarios, la técnica fue encuesta 'y
el instrumento fue el cuestionario. Concluyeron que: la calidad del servicio
de la Empresa de Agua Potable de Jipijapa y los factores importantes que
afectan la satisfaccion del cliente son: buena actitud e imagen, respuesta
instantanea, trato personalizado, satisfaccién con el tiempo de espera,
respuesta inmediata a quejas y reclamos, y cdmodas instalaciones donde
el servicio ofrecido se relaciona de manera positiva con el grado de
satisfaccion de las persona; ademas se puede demostrar que los clientes
creen que las maquinas, muebles y equipos deben estar acorde a la nueva
tecnologia, por lo general infieren que estan satisfechos con el servicio que

le es ofrecido.

Mientras tanto Sarmiento y Vinueza (2020), del cual se realizd un tipo de
investigacion aplicada, el disefio no experimental, la poblacién y muestra
fue de 3.802 estudiantes de pregrado y 180 de postgrado, la técnica fue
encuestay el instrumento fue el cuestionario. Concluyeron que los términos
de vocabulario, comodidad y conocimiento expresados por los estudiantes
son compatibles con las dimensiones de servicio del modelo Parasuraman,
las cuales se construyen en el contexto académico y administrativo. Los
estudiantes pueden comprender el nivel de calidad de acuerdo a los
estandares mencionados en esta investigacion, para lo cual es necesario
utilizar herramientas técnicas especiales para la evaluacion interna y
externa permanente; posteriormente, pueden analizar los resultados de
manera critica y reflexiva, proponer efectivamente planes de accion
adecuados para innovar las peculiaridades observadas en los servicios

universitarios prestados.

En tanto Céardenas, et al. (2018), desarrollo una investigacién de tipo
aplicada, de disefio no experimental, la poblacion y muestra fue acervo
documentario, en tanto la técnica fue analisis documental y el instrumento
analisis de contenido. Concluyeron que si bien se han implementado

buenas iniciativas y las mejoras en las funciones de integridad y acceso a

4



archivos han sentado un buen precedente en el trabajo relacionado con la
vision del cliente, ain se pueden lograr cambios significativos en areas con
impactos significativos como la Secretaria de la FCA. Sin embargo, todavia
hay algunas deficiencias que deben ser atendidas, especialmente cuando
se debe respetar la responsabilidad y calidad estipulada en la Constitucién

Ecuatoriana.

A nivel nacional a Burgos y Morocho (2018), tipo correlacional, con disefio
no experimental, la poblacion y muestra fue a personas mayores de 69
afos, la técnica fue encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron
que: luego de haber obtenido un coeficiente de correlacion por medio del
estadistico de Pearson que fue 0.798 se logré determinar que existe una
correlacion de tipo significativa y positiva la cual ayudé a establecer que a
medida que la entidad potencie la calidad dentro de los servicios que son
ofertados a los usuarios podran mejorar el grado de satisfaccién de los
mismos debido a la correlacion que poseen, ademas debido a que los
usuarios consideran a la calidad como un factor de relevancia necesario
para brindar una experiencia positiva que cumpla con sus expectativas y

estandares.

También se cit6 a Ramirez, et al. (2019), el tipo de investigacion es
aplicado, y el disefio correlacional, la poblaciébn y muestra fue no
probabilistica o0 muestra por conveniencia, la técnica fue analisis
documental y el instrumento analisis de contenido. Concluyeron que, una
vez analizados de manera estadistica los datos recopilados, se determiné
que las variables se correlacionan de manera positiva dentro de un nivel
alto, el cual esta representado por un valor Rho de Spearman igual a 0.896
y un valor de significancia igual a 0.000 por lo tanto, a medida que se mejore
el indicador de fiabilidad proyectada por la entidad, lograra mejorar los
niveles de satisfaccion en los usuarios lo cual es muy importante para

incrementar el respaldo y la confianza.

En tanto Pérez, et al. (2021), desarrollaron un tipo de investigacion basica,
con disefio no experimental, la poblacibn y muestra fue acervo

documentario, la técnica fue analisis documental y el instrumento analisis



de contenido. Concluyeron que el uso de las tecnologias de informacién
a través de la interoperabilidad se ha hecho necesaria para diversos
fines y propoésitos, esta constantemente presente en el dia a dia, ya sea
como medio para informarse o realizar algun tramite, sin importar el estrato
social que se tenga; sin embargo, todavia existen algunas limitantes en el
uUsSO en ciertas regiones por no contar con el internet; en ese sentido, a
medida que la gente se involucra en el uso de las Tics se hace
necesario analizar el potencial transformador e innovador que se les

atribuye a estas herramientas.

A nivel local se cité a Garcia (2021), en su investigacion de tipo basico, con
disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 30 trabajadores, la
técnica fue encuesta y el instrumento fue cuestionario. Concluyé: a traves
del coeficiente de Pearson se pudo comprobar que existe una relacion de
tipo directa, alta y significativa entre los conceptos que aborda la
investigacion, esto a consecuencia de que el valor obtenido fue 0.752 y el
valor de p fue menor a 0.05. Asimismo, la investigacion desvelé que entre
las dimensiones de la variable solucién con la variable dependiente existe
una relacién de tipo positiva, esto dado a que el valor del coeficiente de
Pearson fue 0.867, 0.844, 0.848 y 0.790 y a su vez existe una correlacion

significativa pues el valor que se ha obtenido de p fue 0.000.

En tal sentido se citdé también a Azan (2021), una investigacion de tipo
basica, disefio no experimental, transversal y descriptivo correlacional,
cuya poblaciéon y muestra fue de 80 clientes, la técnica fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Concluyé: se obtuvo un valor de
correlacion igual a 0.929 segun con el coeficiente de Pearson, se determind
gue las variables poseen un alto y positivo nivel de correlacion, el cual
permite establecer que, al incrementarse la calidad en el servicio brindado
a los usuarios, estos podran experimentar mejores niveles de satisfaccion

debido a la vinculacion positiva que poseen.

Vernaza (2018), El tipo de investigacion fue descriptivo, con disefio
correlacional, la poblacion y muestra fue analisis documental y el

instrumento analisis de contenido. Concluyé que: Se ha determinado la



existencia de correlaciéon directa entre las variables y se ha obtenido una
significancia bilateral de 0,00 y el nivel de correlacion es de 0,698. En
cuanto a la gestion del PNCVFS, el 73% de los encuestados cree que es
regular porque estas acciones no estan planificadas con anticipacion para
que se puedan formular a tiempo. Segun evaluacién subjetiva, los usuarios

indicaron que tienen un nivel medio, en un 60% de encuestados.

Para desarrollar el trabajo de investigacion se tuvo que citar teorias
vinculadas con la variable gestion de archivos periféricos, Segun la
Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-2017-PCM/SEGD
(2017), es el responsable de controlar de manera eficiente y sistemética la
recepcion, la emision, el archivado y el despacho de los documentos que

le conciernen, de acorde a su desempefio.

Font, et al. (2012), Es un concepto y una actividad cuyos origenes se
remontan a cuando Estados Unidos establecio el Sistema de Archivos
Nacionales a principios de la década de 1930. (p. 575). Por otro lado, la
gestiébn documental puede ver que no es una actividad nueva, su existencia
comienza desde el inicio de la escritura, surge de la necesidad de que las
personas comuniguen, registren y mantengan sus hechos como evidencia
de su existencia, siendo de esta manera importante para la generacion de
conocimiento a nivel histérico, puesto que las poblaciones han ido
avanzando de acorde a los aportes realizados por antepasados, hasta
llegar al dia de hoy, con todos los avances alcanzados, es decir que al
pasar el tiempo se ha ido almacenando mayor informacién generando que
tener antecedentes en las investigaciones de documentos que sirvan para
seguir generando conocimiento y generar mayor actualizacion en nuestra

sociedad que resulte en el beneficio de todos. (Ruiz y Bodes, 2014, p.61)

Los archivos periféricos se han ido guardando afios tras afios en la historia,
quizas antes no se tenia el avance de un sistema tecnolégico o no se
contaba con un sistema computarizado, ya que se tenia solo una maquina
de escribir para acceder a la creacion de documentos, por lo tanto esos
documentos son archivos importantes que contempla a informacion de las

gestiones publicas y también de la sociedad, ante cualquier informacion



gue necesites en un municipio, ya sea un documento personal, lo
encuentras en una municipalidad de tu localidad, solo ellos te pueden
acceder a obtener esa informacion cuando anteriormente utilizaste el
servicio de registro de cualquier situacion en prestacion del servicio de la
municipalidad, asi como también se guarda evidencias de los gobiernos
gue han llevado la administracion publica, que después con el tiempo son
utilizados como evidencias, y como antecedentes para guiarse de iniciar
una nueva gestion, claro autorizado por los organismos de generar la orden

y poder dar derecho a uso.

Asi como también se puede definir que los archivos periféricos sirven como
evidencia y antecedentes de una investigacion fortuita, en el caso suceda
una tema de malversacion de fondos por ejemplo, lo cual la sociedad
auditora tiene el derecho de pedir la informacién de los archivos con
permiso de la Contraloria General de la Republica para poder acceder a su
investigacion y poder detallar en su informe acerca de lo que esta
sucediendo, asi como también ante una fiscalizacidbn gubernamental, los
archivos son lo primero que van revisar, para sacar dudas y obtener
conclusiones de dicho caso, entonces quiere decir que los archivos son
documentos muy importantes lo cual tiene que ser bien cuidado y protegido,
porque es parte de un historial de la sociedad y autoridades que han ido
pasando en su periodo de politica, porque se le considera un archivo legal
y fiscal, porque es una redaccion Unica sistematicamente, donde de eso se
puede tener informacién de comprobantes autorizados legales de gastos
de ciertas proyecciones que se ha generado en periodo de la gestidon

publica.

Segun Preciado (2017) sefala que existen pluralidad de normativas,
directivas manuales, que aplica la administracion publica a manera de
desarrollar una gestion eficiente de los documentos a su cargo, es decir
gue tiene un mayor cuidado en todo el ciclo de vida de la documentacion,
el mismo que inicia con la redaccion del documento para posteriormente
ser derivado a la oficina o area correspondiente donde sera debidamente
registrada y de ser el caso sera contestada o derivada a otra area

correspondiente. Las entidades publicas se amparan en es dichas
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normativas y manuales para tener mayor conocimiento sobre la manera del
archivo, puesto que estos documentos podrian ser necesitados en un futuro
y si estos han sido guardados de manera correcta o siguiendo el protocolo
establecido seran de facil acceso y/o busqueda en el futuro, lo que generara
una mejor gestion institucional a caras de la poblacién en general, puesto
gque a en caso solicite acceso a la informacion publica este se ha
encontrado y respondido dentro de los plazos establecidos, generando una

respuesta positiva en la comunidad.

También se puede mencionar que los archivos periféricos, los responsables
de dicho conservacion le compete a una unidad organica, en caso de la
municipalidad tenemos autoridades o una directiva encargada del control y
autorizacion para contener informacién de algun archivo de su importancia,
cosa que algunos documentos se tiene que solicitar para ser accedidos a
su autorizacién, no te lo autorizan asi nomas sin detallar la razén del
documento, por lo cual necesitas, ante cualquier perdida son
responsabilizados por los mismos encargados de su reserva, porgue se
encuentra bajo su custodia y compromiso, para un continuo tramite y de
uso frecuente ya sea por la sociedad o autoridades especificas, asi que
vayas a cualquier lugar siempre se va encontrar un area personalizada de
tener informacién de los historiales de cada gestion que se ha ido
acumulando datos importantes, mas que todos en los municipios, ya que
es la institucion de oficina central donde se acude mas para registrar y

archivar documentos.

El acceso remoto es sencillo y accesible para las personas, dado que es
un procedimiento que involucra una planeacién anticipada acerca de la
gestion adecuada de informacion documentaria de cada area que compone
la institucion. Bajo este preambulo Sanchez (2017) manifiesta que la
gestion de archivos periféricos no es una actividad similar al archivamiento
de documentos dado a que este involucra otros procesos que estan
orientados a su conservacion intacta con el pasar del tiempo, a pesar de
gue ambos procesos tienen como finalidad conservarlos. Todos los dias se
da el ingreso de documentacion ya sea en formato fisico o digital, por lo

gue esta gestidn se esta convirtiendo en una pieza fundamental y cada vez
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cogiendo mayor importancia dentro de las entidades publicas, puesto que
existe una mayor cantidad de informacion generada por las entidades, que
crece con el pasar del tiempo, convirtiendo en obsoleto las sistemas
antiguamente utilizados, es razon de ello el mayor desarrollo de esta
gestién de archivos, que asegura el acceso a informacion organizadas, y

eficiente que beneficie a la entidad.

Aungue no todo archivo pueden ser utilizados de uso frecuente o continuo,
porque hay informacion que son archivos confidenciales lo cual solo puede
ser compartido ante una autorizacion de una unidad organica establecida
mediante una peticién fiscal o judicial, para eso obtenemos en toda ciudad
un institucién de gestidn publica encargado de conservar, archivar, y poseer
la custodia de su autorizacién, porque es como un soporte ante cualquier
estipulacién de una investigacion, auditorias, fiscalizacién, incluso entre las
mismas areas, que se desarrollan en lo interno de cada institucion publica,
es como decir estos archivos son como una hoja de vida de la
administracion publica, que se va acumulando de acorde a la nueva
informacion que se ve recolectando, pero lo importante es que hoy en dia
también se obtiene archivos con documentos o informacién importante
guardado virtualmente muy aparte de obtener documentos fisicamente, ya
que todo es valido al momento de querer ser utilizado, porque estos

archivos también cuenta con una supervision por una unidad organica.

Con referencia a la gestion documental, Pablo (2014), lo menciona como
una serie de actividades y/o procedimientos orientados a la planificacion
gestién y organizacién para la documentacion a fin de optimizar el uso de
los recursos publicos en la creacion, uso y disposicion de los documentos
a través de su ciclo de vida asegurando de esta manera la eficiencia, la
eficacia, la rendicion de cuentas y/o transparencia en el desempefio de
funciones y ocupaciones dentro de la entidad, en algunos casos las
entidades cuenta con un sistema de gestion documental que se encuentra
disefiado para almacenar, administrar y controlar el flujo de documentacion
dentro de la entidad, el mismo que esta quedando obsoleto ante la puesta

en funcionamiento de esta nueva gestion de archivo, buscando siempre
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gue la entidad se encuentre satisfecha con las labores que se desarrollan.
(p.24).

Estos documentos archivados no son guardados porque no son
importantes, claro que es de suma importancia, lo cual beneficia a ciertas
persona de poder contar con evidencias aun archivadas en mucho tiempo,
ya que cada ciclo de vida en un periodo de gestion en la entidad son
almacenados para marcar como antecedentes, y de informaciéon de mucha
utilidad, si en el caso a un area se le perdié un documento que lo necesita
para tener una respuesta correcta de su aceptacion informatica, puede
solicitar una copia al area responsable de la conservacion de los archivos,
para asegurar su acertacion y validar una informacién, porque los archivos
“periféricos aunque pase el tiempo siempre la informacion va estar ahi
como una guia de procedimiento administrativo, porque siempre es
importante guardar evidencias ante cualquier percance futuro o para
brindar informacion que se necesite en cualquier momento, estos archivos
son guardado o almacenado de manera cronoldgica y de acuerdo a la

carpeta de su informacion, separados con nombre y apellido.

Segun Font (2017) durante el proceso de gestidon documentaria se lleva a
cabo la captura del documento fidedigno para su posterior almacenamiento,
de esta manera, se protege la informacion y se asegura de que este
accesible para cuando los usuarios o interesados lo requieran; por ello es
necesario que se defina los indicadores de almacenamiento y las
estrategias que promuevan su rapida identificacién, entender en qué
consiste esta gestion documental y conocer cdémo aplicarla resulta
indispensable para un manejo adecuado y 6ptima de toda la informacién
con la que cuenta la entidad, es decir toda la informacion que fluye dentro
de la misma, se debe tomar en cuenta para ello la cantidad de datos que
se manejan o un aproximado para poder hacernos a una idea de cual sera
el volumen de documentacion que se manejara o se tendra a cargo razén
por la cual resulta importante su puesta en funcionamiento en todas las
entidades del Estado simplificando de esta manera la organizacion y

busqueda de cualquier documento sin importar el volumen o cantidad,
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puesto que ya sabremos dénde se encuentra la documentacion que

buscamos.

Se da entender que las personas que archivan los documentos de una
institucion publica, no son cualquier persona, son personas realmente
seleccionadas para este cargo con una responsabilidad juramentada, lo
cual su funcién es responsable de planificar, organizar, normar e incluso
coordinar, porque estos documentos son recolectados constantemente, ya
gue de acuerdo a las actividades que se van finalizando se va guardando
informacion en orden cronoldgica y separada por carpetas de acuerdo a su
informacion validada, para que en cualquier momento que necesite de una
copia de informacién, con solo mencionar el nombre se puede ir mas rapido
con su busqueda en el almacén de archivos, por eso es importante tener
todo bien ubicado para mantener un control especifico y ordenado, ya que
este funcionario publico es responsable de cualquier documento brindado
porque tiene archivado la identificacion de quien es la persona que pide la
informacion, para ser utilizada, ya que su rol es controlar los documentos

de las actividades de la gestion publica.

Bajo este devenir de ideas se consideran importante lo expuesto por el
Archivo General de la Nacién Mexicana (2015) quién asegura que la
variable en cuestion incorpora una variedad diversa de actividades las
cuales se interrelaciona con el propoésito de tener un control adecuado
acerca de los documentos que se han creado dentro de la institucién, de
esta forma, la institucién se resguarda de cualquier percance que pudiese
ocurrir y se mantiene un control de lo pactado, esto facilita en la acceso a
los mismos cuando este sean necesarios para cumplimiento de obijetivos,
metas o cualquier necesidad de la entidad de la entidad. Al encontrar se
compuestas por actividades interconectadas resulta necesario que todas
funcionen de manera Optima, puesto que ante la minima falla en cualquiera
de ellas repercutird de manera negativa al final, es responsabilidad de la
entidad verificar que estas actividades y los responsables de las mismas
responsables de las mismas responsables de las mismas cumplan con lo
gue se espera de ellos, puesto que si el responsable de una actividad no

se encuentra debidamente capacitado no produciran resultados positivos,
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lo que no generara un movimiento organico de todo el tramite

documentario.

Si estos documentos de archivos periféricos no se guardaria con un orden,
0 no tuviera un control, entonces no se estaria aplicando la administracion
correspondiente de brindar una gestion eficiente y transparente de lo que
va formando dia a dia, por eso el encargado de dicha actividad en su
proceso de organizacion tiene la responsabilidad de almacenar la
documentacion que la directiva va entregando de acuerdo a las cualidades
de informacion que pueda respaldar dicho documento en su constitucion
de origen, y con la fecha de su recepcion y mediante de quien fue
entregado, porque si en algin momento se necesita de evidencias con
pruebas documentadas que remita informacion visible de los hechos, sobre
los procedimientos que se han ido desarrollando durante un periodo de
administracion asi como las actividades importantes, los presupuestos que
se han ido generando con la utilizacion de los fondos publicos, si alguien
quisiera reclamar todo evidencia estara en su lugar correspondiente de

carpeta archivada.

Iglesias (2019), la gestion de los archivos es un proceso vital en la gestion
publica debido a que posibilita el ordenamiento de la informacién escrita
producida en los diferentes procesos internos, los cuales poseen
informacion relevante y sensible por lo que necesitan de un cuidado
especial y celoso, de modo que se pueda evitar la pérdida de los mismos
para comprometer a la organizacion o a sus funcionarios, por lo cual, es
muy importante el uso de un sistema integrado que permita la gestion
documentaria de manera segura y eficiente, de todo lo sefialado por el autor
se puede observar que la gestién viene a ser un punto importante en el
tratamiento de la informacion ya sea fisica o digital, puesto que este
contiene informacioén que en algunos casos no puede ser compartido de
manera abierta al puablico, por lo que el encargado debe guardar estricto
recelo de la informacion contenida en las mismas, y por supuesto velar
porque esta informacion se encuentre a salvo y no pueda ser destruida o
alterada. (p.10)
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Estos archivos son de suma importancia y responsabilidad por los
funcionarios publicos de responsabilizar de su cuidado y orden de
recepcion, asi como también son documentos que pueden estar de manera
fisica o virtualmente de acuerdo a su tiempo o forma de redaccion, estos
archivos también son guardado con cddigos y contrasefia para ser utilizado,
lo cual solo tiene la autorizacion la persona responsable de este cargo,
porque toda actividad que va realizando en una institucion publica se va
informando con documentos legalmente, para poder tener la certeza que
son casos reales, como por ejemplo los presupuestos de una proyeccion
ejecutada, tiene que estar sustentada legalmente, contener facturas de
compras sobre los precios de materiales segun lo correspondiente en la
planificacion de presupuestos, entonces esto seria un documento
importante que se tiene que archivar porque es una informacién publica que
se acatado con el uso de fondos publicos, que no debe ser desperdiciado

ni dado como pérdida .

Triana, et al. (2017), sefialan que el proceso de esta gestion documental
también es muy notorio en la literatura internacional, con paises y autores
que toman posiciones diferentes segun el contexto o incluso su desarrollo
histérico. Se entiende como un conjunto de estandares, técnicas y
conocimientos que se aplican al manejo de documentos desde su disefio
hasta su almacenamiento permanente. A su vez se considera un area de
gestién que se encarga de mantener el control efectivo y de una manera
sistematica sobre los documentos, al ser considerado como un conjunto de
estandares, que se deben tener en cuenta al momento del manejo de estos
documentos de manera éptima hasta su final disposicién en los archivos
definitivos. Es decir que se tomaran las medidas correctivas necesarias,
para que estos documentos ya sean fisicos o virtuales sean almacenados
de una manera 6ptima, a fin de que de necesitarlos en el futuro puedan ser
hallados de una manera mas facil, puesto que con este orden se sabra con

exactitud en qué oficina area o dependencia se encuentra almacenada.
(p.47)

La gestion documental es llevar una administracion especifica y

responsable para su almacenamiento, ya que debe ser confidencialmente
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legalizado para ser validado su proteccion y contener informacion de mucha
importancia, es poder manejar los documentos de acorde a su contextura
y sobre todo de la creacion de la informacién, esta area esta encargada de
recibir cada documento sobre los movimientos que se va realizando en la
administracion publica, de manera periodica, para ser guardados y pueda
servir como ayuda en un futuro, para tener las evidencias claras y precisas
ante cualquier consecuencia, o también sirve como antecedentes de lo que
se ha ido manejando la administracion, para bien poder guiarse o mejorar
en un futuro de un nuevo ingresante de ser elegido para corresponder con
la gestidon publica, entonces nos basamos que es una informacion valida
para sostener soporte administrativo, asi como también existe documentos
que no pueden ser compartidos publicamente por su mismo peso de

informacién contenida.

Por su parte, Lopez (2019) describe la gestion documental como un archivo
o herramienta que facilita la organizacion de la documentacidn que sustenta
la informacion institucional de tal manera en que resulte accesible para la
toma de decisiones y sirva de testimonio de las mismas. (p. 85). En
consideracion con lo expuesto, Odalys (2013) manifiesta que la gestién
documentaria es un sistema integral de documentos que han sido
desarrollados dentro de la institucion los cuales contemplan las
contrataciones realizadas, los pedidos efectuados los tratados realizados o
algin convenio que se haya desarrollado con un organismo o persona
juridica externa. Por lo expuesto, se entiende que la gestibn documental
comienza cuando alguien da inicio a un tramite, es decir, lo crea luego este
documento es decepcionado para posterior a ello ser utilizado para dar
cumplimiento a su objetivo de creacion; por ultimo, se transita a la etapa de
conservacion donde se resguarda el documento tanto en el archivo de la
institucion como en la data que posee la entidad. Todas las partes del
proceso anteriormente mencionadas cumple un rol fundamental en la
disposicion final, puesto que si no se siguiera cada uno de los pasos no se
pudiera contar con el documento que sera posteriormente mandado al

archivo.
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La gestion de archivos tiene como responsabilidad ser conservada por
mucho tiempo, asi como también se mantiene o se maneja una supervision
estricta sobre la persona encargada de esta area, porque es un closet de
mucha informacion de los manejos administrativos de cada autoridad que
ha ido ejerciendo su periodo de nivel ejecutivo, porque de acuerdo a estos
documentos se va tener resultados mediante evidencias existentes, de su
procedimiento administrativo que han ido realizando nuestras autoridades,
cosa que no se puede esconder e informar ante cualquier persona que no
sea legalmente autorizado para su revision. Porque a veces sucede en
muchos casos que las informaciones son dadas por perdida, por robo 0 no
se ha llegado al area de destino para ser archivada, cosa que se llega a
una investigacion de la persona responsable, para juntar evidencias y llegar
a conclusiones de su manifiesto sea concreto y alternativo, y para evitar
estos problemas es importante resguardar la informacion con una

seguridad maxima, y de manera cautelosa.

La documentacién es unién de técnicas para la presentacion, organizacion
y comunicacién coordinada de conocimientos especializados y registrados
para permitir el acceso y el uso maximo de la informacién que contiene.
(Tanodi, 2015, p. 84) de acuerdo con el autor, la documentacién se
encuentra compuesta o conformada por diversidad de técnicas, orientadas
al resultado final el mismo que consiste en la elaboracion y disposicion final
del documento, el mismo que debera estar completamente individualizado,
es decir que poseera un codigo o algo qué lo diferencia de los demas para
gue pueda ser encontrado con mayor facilidad. A su vez para Soler (2017),
la gestibn documental es el método global y holistico de control del capital
de informacién producido por los gobiernos, la implementacién completa
conducira a una mejora significativa en la administracion abierta, puesto
gue se contara con documentacion de facil basqueda y acceso, lo que

plantear una mejora en la gestién publica (p. 6).

Un analisis de los conceptos basicos de gestion documental, informacion,
conocimiento e inteligencia organizacional nos permite ver como se
establece explicitamente la conexion entre estos procesos en

organizaciones, brindandonos un panorama general de la entidad,
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permitiéndonos conocer el tramite documentario que se ejecuta, el lugar
donde se realiza la documentacién qué parte de la entidad y que se mueve
entre oficinas o areas, al tener conocimiento de la informacion contenida en
la documentacion y hacia fisica o virtual podremos conocer la importancia
de la mismay la reserva que se tendra con la documentacion, pues somos
conscientes que no toda informacion se encuentra al alcance del publico
algunas se guardan con recelo en la entidad joma mayor razén aun para
poner mayor empefio en la disposicién final de la documentacion.
(Rodriguez, et al., 2016, p.209).

Los documentos propuestos por Rhoads (2012) en el que afirmé que toda
la documentacion e informacion registrada posee un punto vital o una vida
parecida a la de un organismo vivo, en la idea de que esta nace (fase de
produccién), vive (fase de uso y conservacion) y culmina en Muerte (fase
de disposicion) (p.24). Es en razén a ello que esta es una serie de
instrucciones que se dan a todos los departamentos de la organizacién, que
se encuentra estrictamente relacionadas al correcto uso de las operaciones
de archivo que se ejecutan en cada departamento, con la finalidad de que
se usen los mismos pardmetros en toda la organizacién, al poseer la
entidad pardmetros preestablecidos en la documentacion resulta mas facil
su archivo puesto que tal como sefiala el autor esta documentacién posee
un ciclo desde su creacion hasta su archivo, y de acuerdo a cada parametro
estos pueden ser tratados de una manera homogénea sin embargo existen
archivos que se guardan con recelo dentro de la entidad, puesto que la

informacion contenida en los mismos es confidencial. (Valdés, et al. 2021,
p-3)

Seguidamente ISO 15489 (2016) establece que las organizaciones que
implementan un sistema de gestion documental ejecutan diversas
actividades que estan orientadas al seguimiento y al respectivo control, a
la par de las actividades formativas, la mejora en continuidad, tiene
dependencia del seguimiento y la medicion de los diversos resultados que
se obtienen del sistema, las mismas que permiten generar una evaluacion
para poder medir la eficiencia y eficacia del mismo, y por la otra parte,

actividades de aprendizaje para poder conocer cudles seran las
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oportunidades de mejora. (p.14). Esta nueva modalidad hizo posible que
diversas instituciones tanto publicas como privadas disefien nuevas
metodologias y herramientas para manejar eficientemente los documentos
que se generan internamente, trasladando su archivo fisico a una base de
datos digital, de modo que, sea mas sencillo su ubicacién y presentacion

hacia la persona que lo requiera.

Lo mas relevante de todo este proceso de gestion de archivos es que la
calidad los procesos o0 presente 0 procedimientos que se ejecuten para
llevarla a cabo no generen nuevos gastos ni nuevas necesidades no
previstas por la entidad, si no que ya se encuentre contemplado en el perfil
profesional de los colaboradores de la organizacion, puesto que el
conocimiento necesario para llevarla a cabo mas la capacitacion
repercutiran de manera positiva en su puesta en funcionamiento, ya que al
contar previamente con personal capacitado no sera necesario mayores
gastos en capacitacion como gastos que no se encuentran contemplados
en la entidad u organizaciéon como puesto que el fin general de esta gestion
de archivo es asegurar la disposicién final de un documento y que
posteriormente pueda ser localizada de manera sencilla cuando se
necesite, puesto que en la gran mayoria de casos resulta necesario contar
con informacién antiguo o de una anterior gestion para media avances en
la gestion. (Bethune, 2019, p.8)

Respecto a las dimensiones, se planteo las siguientes: recepcion, que
se contempla como el conjunto de operaciones qué consisten en la
verificacion y control que ejecuta una entidad u organizacién para la
admisiébn de documentos que ingresen por mesa de partes o sean
formuladas dentro de las oficinas o areas de la entidad. Por lo que se debe
contar con los siguientes lineamientos: a) se debe establecer lugares dentro
de la entidad para la recepcion de la documentacion de acuerdo a la
normativa o ley vigente, cominmente llamado como mesa de partes que
se encuentra en cualquier entidad publica, donde el ciudadano puede
apersonarse a dejar la documentacion que considere pertinente para los
fines que estime, y estos seran recepcionados y seguiran el tramite

correspondiente.
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Recepcion de documentacion en formato electronico a través de
plataformas digitales, ante la nueva era tecnoldgica a la par de la pandemia
global vivida por el COVID-19 las entidades publicas se han visto en la
necesidad de implementar plataformas digitales o mesa de partes digital a
través de sus portales con acceso por parte de la ciudadania a los mismos,
a fin de que puedan ingresar de manera digital, cualquier documentacion
gue consideren pertinentes para los fines que buscan, a su vez estas
plataformas pueden ser usadas por el personal que labora en esta
institucién. Al ingresarse la documentacion estas deberan pasar por un filtro
a fin de que se pueda determinar la naturaleza de la solicitud, la oficina o
area a la que se encuentra dirigida, la capacidad de respuesta de la misma

y el plazo correspondiente.

En caso la documentacion fue recibida de manera fisica, éste deberé pasar
a través de un proceso de digitalizacion, haciendo uso de cualquier medio
electrénico, tal como el escaner, o cualquier otro procedimiento que resulte
necesario o cualquier otro procedimiento que resulte necesario, siempre
respetando y actuando acorde a la normativa vigente. Posterior a la
digitalizacién del documento éste seguird el tramite respectivo, el mismo

gue se encuentra previamente detallado por la entidad.

En cuanto a la emision, se deben considerar los siguientes lineamientos:
a) los documentos hacer emitidos deberan ser de una manera primordial
en un formato electronico o digital, con su respectiva firma digital,
reduciendo de manera paulatina la generacién de un documento en fisico,
a fin de tener toda la documentacién en un sistema digital, que represente
un mas facil acceso para los colaboradores que lo necesiten, y facilitando
su busqueda dentro de un sistema, lo que le generara a la entidad un ahorro
de tiempo, en la emision, el envio del documento y su posterior respuesta
si es que fuera el caso, estos documentos al encontrarse en un formato
digital, los mismos que seran almacenados en un sistema integrado, seran

apoyo a su vez al medio ambiente, que es un punto importante hoy en dia.

Finalmente se tiene al archivo, que es una funcién de archivar la

documentacion, en cualquier formato desde el momento de su elaboracién
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hasta el final, es decir que la documentacion, y todo su proceso debe ser
almacenada en un mismo formato, puesto que, ante la necesidad de su
busqueda, ésta pueda ser encontrada con todos los documentos que la
conforman. En esa linea la entidad debe: a) Generar un proceso
archivistico completo, desde la organizacion hasta su conservacion si fuera
necesaria. Para el despacho, la entidad debe considerar lo siguiente: a)
Determinar la puesta en funcionamiento de actividades que logren
garantizar la llega de la documentacién independiente en que formato se

encuentre a su destino.

Como segunda variable calidad de servicio, de acuerdo a Ojeda (2015)
quien lo define como el grado en el que un servicio proporcionado por una
empresa u organizacion es capaz de satisfacer a cabalidad y de manera
eficiente necesidades de los usuarios, para lo cual, es necesario que
cuenten con las caracteristicas y exigencias demandas por el publico
objetivo. Asimismo, el Decreto Supremo N° 054 (2018) que estipula en la
Norma técnica para la gestion de la calidad de los servicios, que esta se
entiende como la forma en que tanto recursos como servicios ofrecidos por
el estado se corresponden con las necesidades y perspectivas del
individuo. Esta relacionado con la adecuacion de los recursos y servicios a
los que la gente quiere llegar y para los cuales se crean efectivamente

instituciones gubernamentales. (p.4).

De acuerdo a la norma ISO 9000-2005 la calidad corresponde a
determinadas caracteristicas que, segun determinados mecanismos
estructurales, se consideran la base estructural. Es la norma que busca
satisfacer al usuario de acorde con los elementos proporcionados por la
institucion u organizacién. Asimismo, se considera que la calidad del
servicio deriva de la propia percepcion de calidad que se entiende como la
satisfaccion de necesidades y de expectativas que posee un cliente de una
determinada entidad u organizacion. Cualquier organizacién independiente
de qué oferte bienes o servicios debe acompafar a este a estas
prestaciones o plus que son agregados al servicio principal, generando de
esta manera una Optima percepcion positiva por parte del cliente sobre

dicha entidad, lo que a la larga genera una fidelizacion del por parte del
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cliente, puesto que aun mayor servicio 0 mejor servicio el cliente
considerara regresar a comprar o hacer uso de los bienes o servicios que

se ofertan.

Para el autor Rivera (2019), la calidad de servicio se ha convertido en uno
de los aspectos primordiales del éxito en casi todas las empresas
organizaciones o entidades, no solamente en aquellas que funcionan en el
rubro de servicios sino también en aquellas dedicadas a la produccién o
comercializacién de bienes, puesto que diversas investigaciones afirman
que ante mayor calidad de servicio por parte de la entidad organizacion o
empresa mayor ese grado de satisfaccion del cliente, lo cual repercute de
una manera positiva en su percepcion y en su deseo de regresar. Por lo
gue las empresas organizaciones y entidades han puesto mayor énfasis en
este punto ya que han comprendido que este es un factor decisivo en la
percepcion que tiene la poblacion sobre ella, una apropiada calidad en el
servicio hoy en dia es un factor clave para la llevar a cabo la captacion, la
retencién y fidelizacion de sus clientes, puesto que siempre se encuentran

en competencia para brindar un mayor servicio. (p. 23).

La calidad de atencion representa una de las variables que mayor
importancia tiene para las organizaciones ya sean estas lucrativas o
estatales, pues tiene como fin garantizar una atencion de calidad donde se
supla debidamente las necesidades y demandas que posee la poblacién o
los usuarios. Cuando la organizacién posee una eficiente gestion interna es
altamente probable que se atienda oportunamente a los usuarios; es
importante también, que se considere a la fuerza laboral como un agente
gue determina la viabilidad del servicio, esto dado a que los colaboradores
son la cara visible de la institucion y son justamente ellos quienes
representan a la institucion a la hora de atender a las personas. Por lo
expuesto, se asume que la calidad de servicio estd compuesta por un
conjunto de factores, herramientas e instrumentos que componen el
servicio los cuales abarcan las instalaciones fisicas, la empatia de los
colaboradores que los atienden, la accesibilidad, tiempo de servicio, entre

otros.
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Por su parte, Carrillo et al. (2006) sustenta que la calidad puede ser
entendida como el grado de cumplimiento de los requerimientos que espera
obtener el usuario durante la expansion del servicio. Este término por lo
general se encuentra asociado con el servicio y debe entenderse como la
habilidad que tiene una organizacion para analizar e interpretar las
demandas y expectativas que poseen los clientes y a partir de ello ofrecer
soluciones y alternativas inteligentes. Cabe destacar que el costo por
mantener a un cliente actual dentro de la institucion es sumamente inferior
al coste que significa atraer a un nuevo cliente o fidelizar a una persona
externa, por ello, es vital que la institucion disefie un conjunto de tacticas y
herramientas que permitan mantener una sintonia cercana con el usuario,
por ejemplo, se puede desarrollar un web site donde el usuario pueda emitir
sus consultas, obtener respuestas en tiempo real o comunicarse con algun

asesor.

Por otro lado, Stanton et al. (2000) sostienen que la calidad en el servicio
esta intimamente asociada con el nivel de satisfaccion que posee el cliente
y la manera en como esta influye en su fidelizacion, entendiéndose a este
altimo término como el sentimiento de pertenencia que posee una persona
respecto a una entidad, marca, logo, entre otros que hace que la elijan una
y otra vez e inclusive recomienden a las personas a su alrededor para hacer
uso del servicio o producto. El interés por conocer el nivel de satisfaccion
acerca del servicio brindado no se desarrolla Gnicamente para el sector
privado, sino que, ultimamente ha tomado gran realce en las instituciones
gue pertenecen al ambito publico, quiénes han tomado conciencia de la
importancia y que significa ofrecer un servicio adecuado a la comunidad.
En este sentido, la calidad de los servicios dentro del sector publico toma
relevancia desde dos perspectivas importantes: la primera que es la
analitica misma que es incentivada a partir del orden politico y la segunda
gue es el deber del gobierno la cual tiene como funcion principal prever de
bienestar en los ciudadanos de manera que los servicios ofrecidos tengan

un sustento en la necesidad expuesta.

De acuerdo a Tari (2007) la terminologia relacionada con la calidad se

encuentra relacionada con diversidad de servicios o productos que son
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ofertados, sin embargo, la percepcién que tenemos no debe poseer ningln
tipo de correspondencia de acuerdo con los servicios conspicuos,
delineados, preparados y ofrecidos relacionados con la calidad para
satisfacer verdaderamente las necesidades, la calidad del servicio se
fundamenta en una mejora constante y en la optimizacion de sus procesos
para garantizar la mejor atencion que se puede brindar, puesto que ésta
debe cumplir con los estandares de los clientes, a lo cual siempre resulta
necesario la puesta en practica de métodos y procedimientos, a la par de
estrategias claramente definidas orientadas a brindar servicios de calidad,
basados en planes y estrategias claramente definidas sin embargo en
algunos casos no es suficiente, por lo que se ofertan servicios adicionales

o plus a favor de los clientes.

Fegenbaun (1994), sefialé: esta incluye todas sus propiedades de los
bienes y servicios siempre y cuando se adeclen a las necesidades y
solicitudes de los clientes. (p. 25). Para Gonzales (2015) esta generalmente
se define como una evaluaciéon de la calidad desde la opinion o vista de
cada uno de los clientes, donde son ellos los que hacen una comparacion
entre lo que han esperado y lo que han obtenido, a la par de lo que ha
ofertado la organizacion, con prestaciones accesorias que acompafian a
una prestacion principal. (p.3). La calidad estd relacionada con el
cumplimiento de las caracteristicas de cierto producto o servicio que el
cliente desea obtener, para lo cual la entidad debe trabajar
estratégicamente para poder cumplir con ciertas caracteristicas, de tal
manera que el individuo se sentird satisfecho. Asi mismo, Si la empresa
brinda un buen servicio a sus clientes, estos se sentiran satisfechos, lo cual
es beneficioso para la empresa, ya que aumentara la clientela, por
consiguiente, se incrementaran sus ventas debido a la demanda, lo cual va
a generar mayores ingresos a la entidad, el cual se vera reflejado en los

estados financieros.

Por su parte Parasuraman et al. (1988), sefialan que la calidad de servicios
€S un componente muy importante que permite a las organizaciones
satisfacer las necesidades de sus consumidores, la cual se puede medir

analizando la percepcion que tienen los clientes sobre la atencion que
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recibe de la entidad, la capacidad de respuesta de los colaboradores, el
conocimiento de los empleados, la predisposicion por solucionar
inconvenientes de los directivos y entre otros aspectos que influyen en el
bienestar del consumidor con el fin de evitar problemas que surgen en la
medicion de expectativas. Las organizaciones deben tratar de recolectar la
mayor informacion posible de sobre su forma de actuar y/o desenvolverse
ante el publico, de la fuente misma que son los consumidores, a través de
técnicas y métodos estratégicos que les permita obtener, quejas, opiniones,
criticas, etc., de manera que pueda mejorar los aspectos que viene

flagueando, para asi mejorar los resultados e imagen ante la comunidad.
(p. 25).

Asimismo, Gonzales (2015) menciona que los elementos que compone la
calidad del servicio ofrece diversas modalidades de entrega a las empresas
e instituciones gubernamentales y junto con ello se amplia la posibilidad de
obtener éxito en la gestion de curso, el cual permite tener una vision clara
acerca de lo que se pretende obtener y detectar a tiempo las falencias que
subyacen dentro de ella. Dentro del sector Estatal la calidad de servicio
representa una variable de suma importancia, esto dado a que se ha
convertido en un reto para la gestion actual, pues incentiva la
modernizacion de las instituciones e involucra el traslado de modalidades
antiguas de trabajo a unas modernas mas competitivas, eficientes y
desafiantes, y con ello se pretende corregir las falencias detectadas,
minimizar los tiempos de espera, obtener una respuesta éptima en menos
tiempo y acceder a la informacion en el momento requerido. Por lo
expuesto, se entiende que la calidad del servicio representa un reto para
las entidades estatales, pues los usuarios esperan al menos obtener una
respuesta satisfactoria a la hora de realizar algun tramite o gestion dentro

del ente.

La administracion para la calidad, de acorde a Carrillo et al. (2006),
menciona que, el término calidad posee diversos significados, no
solamente orientado hacia la planeacion de la calidad, sino a su vez para

mentalizar la calidad de la estrategia empresarial, para el autor, esta se
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contempla como la falta de deficiencias en la ejecucion de actividades de

la organizacion. (p.4).

La calidad de servicio es un elemento fundamental que debe ser entregado
de manera eficiente por las organizaciones y empresas como parte de su
responsabilidad para cumplir sus objetivos. Es asi que debe tratar de que
todos sus procesos y acciones se realicen eficientemente teniendo en
cuenta las expectativas y preferencias de sus clientes, asi mismo la calidad
gue encuentran en sus productos permitira que los clientes se sientan
contentos, por otro lado, los directivos tienen gran responsabilidad de la
satisfaccion de sus clientes, por lo que es recomendable realizar
evaluaciones periodicas para poder determinar si la entidad esta
cumpliendo con el servicio que los clientes esperan recibir. La calidad de
servicio revela la buena o mala gestion empresarial, para obtener una
buena evaluacion sobre la calidad de servicio es necesario tener claro las
caracteristicas que se desea medir, asi como también la cultura de la
empresa y cudles son las metas que se quiere lograr, con el objetivo de

mejorar y mantener satisfecho al cliente

Stanton et al. (2000) definen los servicios una serie de actividades
identificables e intangibles que son representan el fin primordial de una
transaccion que se encuentra orientada a suministrar a los usuarios o
clientes el cumplimiento de sus necesidades y expectativas. (p.6). Estos
son conceptos que se vislumbran como indicadores importantes que
impactan notablemente en los resultados de la empresa para identificar el
desarrollo y la percepcion de los clientes. Sin embargo, el concepto de
satisfaccion esta relacionado con la calidad. Segun Kotler y Keller (2006),
la satisfaccion del cliente, la calidad del producto y servicio y la rentabilidad
de la empresa estan interrelacionadas. Una gran calidad conduce a una
alta satisfaccion de los usuarios, generando de esta manera precios altos
y, a menudo, costos mas bajos. La calidad de servicio es algo que perciben
los consumidores y demuestra el buen accionar de la entidad ante las
necesidades de los mismos. Cada organizacién debe tener en cuenta la
importancia de atender bien a sus clientes, pues estos son los que hacen

posible que las organizaciones se desarrollen y logren crecimiento, estar

25



dispuestos a solucionar los problemas de los directivos y entre otros
aspectos que influyen en el bienestar del consumidor, esto con el fin de
evitar inconvenientes que surgen en la medicion de expectativas. Las
instituciones deben tratar de recoger la mayor informacion posible de sobre
su forma de actuar y/o desenvolverse, a través de técnicas y métodos
estratégicos que les permita obtener, quejas, sugerencias, de tal manera

gue ayude a mejorar la calidad de servicio.

Las dimensiones de la variable, por el autor Ojeda (2015) quien menciona:
Oportunidad, se encuentra estrictamente relacionada con la posibilidad de
los servicios ofertados al publico en general, donde estos pueden disfrutar
de servicios de acorde a sus necesidades a fin de satisfacer las mismas,
generando una buena impresion en los consumidores, seguido de la
accesibilidad, corresponde a los factores que permite a los usuarios
acceder a los servicios proporcionados por las empresa y organizaciones,
las cuales deben ser ofrecidos en lugares accesibles de acuerdo a las

caracteristicas y posibilidades del publico.

Ademas, la percepcion de usuarios, corresponde a las expectativas que
posee el usuario sobre los servicios ofrecidos por las empresas u
organizaciones, las cuales pueden ser positivas 0 negativas de acuerdo a
la calidad que estos presenten, por lo tanto, es indispensable que se
mejoren los procesos internos que conlleven a obtener un servicio de
calidad, de la percepcién del usuario depende mucho el impacto positivo
negativo que pueda generar en una organizacion, es decir si el cliente
recibio un pésimo servicio, no lo recomendara e incluso generara opiniones
negativas, que afectaran la percepcion de futuros clientes, en cambio al
brindar excelente servicios, repercutira de manera positiva en la percepcion
de los clientes y a su vez en los futuros clientes. Y por ultimo la precision,
que es la capacidad que posee la organizacion o empresa para cumplir a
cabalidad con cada una de las necesidades del publico, de una manera
precisa. Puesto que al tener conocimiento que lo que quiere o necesita el
cliente, este servicio o bien sera ofertado a su gusto de acuerdo a las

caracteristicas que requiera.
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio
La investigacion fue de tipo basica con un enfoque cuantitativo, debido a
gue solamente se dedico a la recoleccion de data para poder realizar la
comprobacién de hipétesis, sin manipular ninguna de las variables. Segun
Herndndez et al. (2018), sefalan que al momento de generar
conocimiento y teorias que la avalen es cuando se habla de una

investigacion basica. (p. 29)

Disefio de investigacion
Disefio no experimental: asimismo, posee un nivel correlacional debido a
gue estéa orientado al conocimiento de los valores de correlacion existente

entre las variables. (Hernandez et al., 2018, p. 158)

e

—>-e— S

M
\
V2

Dénde:
M = Muestra
V1 = Gestidn de archivos periféricos
V2 = Calidad de servicio
r = Relacion entre variables

Variables y Operacionalizacién
Variable 1: Gestion de archivos periféricos

Variable 2: Calidad de servicio
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3.3.

3.4.

Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 67 colaboradores en un distrito fiscal

de la region San Martin, 2021.

Criterios de seleccion

Inclusion: Estuvo conformado por el personal nombrado, CAS vy
locadores de servicio.

Exclusion: No estan considerados por los jefes de &rea de archivos y jefe

general.

Muestra: La muestra fue igual que la poblacién, es decir, estuvo
conformada por 67 colaboradores en un distrito fiscal de la region San
Martin, 2021.

Muestreo: No fue necesario utilizar técnicas de muestreo estadistico.

Unidad de andlisis: Fue un colaborador en un distrito fiscal de la region
San Matrtin, 2021.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

La técnica empleada en la presente consistio en la encuesta para ambas
variables lo que permitié la evaluacion de la gestion de archivos periféricos

y calidad de atencién en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.

Instrumentos

El instrumento de la variable de gestion de archivos periféricos fue un
cuestionario de preguntas que estuvo estructurada en sus 4 dimensiones
por 15 items, la escala de medicion fue ordinal: 1 = totalmente en
desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De acuerdo y 5 =

totalmente de acuerdo. Asimismo, al realizar el analisis de las variables,
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se establecié un proceso de baremacion, con la implicancia de tres
niveles: Malo (15 — 35), regular (36 — 55) y bueno (56 — 75) de acuerdo

a los intervalos de minimos y maximos.

Para la variable de calidad de servicio fue un cuestionario de preguntas
gue estuvo estructurada en sus 5 dimensiones por 15 items, la escala de
medicion fue la ordinal: 1 = totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo,
3= Indiferente, 4= De acuerdo y 5 = totalmente de acuerdo. Asimismo,
para el andlisis de las variables, se llevo a cabo el proceso de baremacion
a la variable en estudio con un andlisis en tres niveles: Malo (15 - 35),
regular (36 — 55) y bueno (56 — 75) estando de acuerdo a los intervalos

de minimos y maximos.

Validez

Los instrumentos elaborados para la investigacion fueron debidamente
sujetos a evaluacién por conocedores en la materia, quienes se
encuentran en cumplimiento de los requisitos establecidos para proceder

a la validacion, posterior a ello se emitieron la validacion correspondiente.

Variable N° Especialidad Promedio  Opinién del experto
de validez
Gestion de 1 Metodologo 4.1 Es aplicable
archivos o _
. 2 Especialista 4.8 Es aplicable
periféricos
3 Especialista 4.9 Es aplicable
Calidad de 1 Metodologo 4.8 Es aplicable
servicio o _
2 Especialista 4.8 Es aplicable
3 especialista 4.8 Es aplicable
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En la presente tabla, se consignan los resultados del proceso de
validacion de los instrumentos, el cual se observa un promedio de validez
igual a 4.7, el cual hace referencia a 94 % de concordancia en el criterio
de los expertos, por lo cual se determina, que los instrumentos poseen un

alto nivel de validez que derivaran a su correspondiente aplicacion.

Confiabilidad

Para conseguir la determinacion de la confiabilidad se procedié a la
realizacion del célculo del Alpha de crombach, el cual establece que los
resultados que se obtendran, deben presentar valores iguales o

superiores a 0.70. (Hernandez et al., 2014).

Andlisis de confiabilidad de gestién de archivos periféricos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 67 100,0
Excluido? 0 0
Total 67 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,978 15

Andlisis de confiabilidad de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 67 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 67 100,0
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3.5.

3.6.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
975 15

Procedimientos

La muestra fue seleccionada teniendo en cuenta los criterios de inclusion
y exclusion que se plantearon en el acapite 3.3 de este capitulo, estos
criterios se establecieron debido a las caracteristicas del estudio. Luego
de tener claridad sobre el perfil del encuestado, se procedié a planificar
diversas opciones para obtener los datos de manera adecuada dada las
restricciones que tenemos en el contexto actual por la pandemia, teniendo
asi diversas estrategias para poder encuestar, todo ello con los cuidados

de bio seguridad pertinentes.

Método de anélisis de datos

Para el procesamiento de los datos acopiados se utilizaron los softwares
Excel y SPSS version 25. Con el software SPSS se calcularon los
estadisticos descriptivos de punto maximo, punto minimo; luego estos
datos fueron llevados al Excel para calcular los rangos apoyados en el
coeficiente de Estanones. Luego de este calculo se llevaron los rangos
identificados al SPSS para terminar el proceso de conversion de una
escala ordinal tipo Likert a una escala de Estanones de 3 niveles.
Asimismo, con el SPSS se realiz6 la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov y las correlaciones de Coeficiente de Pearson
Posteriormente, con esta informacion y con el apoyo del SPSS se
generaron las tablas y figuras que se consignaron en el capitulo de

resultados, teniendo la siguiente tabla:

Valor der Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-09a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
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3.7.

-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja

-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja

0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Aspectos éticos

La totalidad de la investigacion se realizé bajo un estricto cumplimiento a
los principios éticos internacionales, dentro de los cuales se resalta al
principio de autonomia, mediante el cual cada uno de los participantes
decidieron ser parte del estudio de manera voluntaria; principio de
respeto, mediante el cual se respet6 los derechos de cada uno de los
participantes y elementos involucrados; principio de beneficencia,
mediante el cual se establece que Unicamente se busca beneficiar a la
entidad mediante la entrega de informaciébn para mejorar su realidad
problematica, principio de no maleficencia, debido a que es para fines

académicos sin causar dafio alguno a la institucién o participantes.
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V. RESULTADOS
4.1. Nivel de gestion de archivos periféricos en un distrito fiscal de la

region San Martin, 2021.
Tabla 1.

Nivel de gestion de archivos periféricos en un distrito fiscal de la region
San Martin, 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Malo 15-35 21 31 %
Regular 36 - 55 32 48 %
Bueno 56 - 75 14 21 %
Total 67 100 %
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en un distrito fiscal de la region San
Martin, 2021.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestién de archivos periféricos, es regular en 48 %,

malo en 31 % y bueno en 21 %.
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4.2. Nivel de calidad de servicio en un distrito fiscal de la regién San

Martin, 2021.

Tabla 2.

Nivel de calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin,

2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Malo 15-35 26 39 %
Regular 36 - 55 27 40 %
Bueno 56 -75 14 21 %
Total 67 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores en un distrito fiscal de la region San

Martin, 2021.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de calidad de servicio, es regular en 40 %, malo en 39

% y bueno en 21 %.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion de archivos periféricos

y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin,
2021.

Tabla 3.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de archivos periféricos ,206 67 ,000
Calidad de servicio ,133 67 ,005

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Puesto que la muestra es mayor a las 50 unidades se ha procedido a
utilizar el coeficiente de Kolmogorov-Smirnov, el cual dio como resultado
un valor inferior a 0.05, por ello se afirma que la muestra de estudio posee
una distribucion de tipo no normal, por lo que se procede a utilizar el Rho
de Spearman para conocer el grado de correlacion que existe entre los

conceptos que aborda la presente investigacion.
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Tabla 4.

Relacién entre las dimensiones de la gestion de archivos periféricos y la

calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.

Calidad de servicio

Gestion de archivos periféricos correlacion Sig.
Recepcion 0.957** 0.01
Emision 0.963** 0.01
Archivo 0.905** 0.01
Despacho 0.975** 0.01

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre las dimensiones de la gestién de archivos
periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la regién San
Martin, 2021. Mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman se
alcanzé un coeficiente de 0.957, 0.963, 0.905 y 0.975 (correlacién positiva
muy alta) y un p valor igual a 0,01 (p-valor < 0.01) en todas las
correlaciones, por lo que, se acepta la hipétesis alterna, es decir, existe
relacion entre las dimensiones de la gestién de archivos periféricos y la

calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.
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4.4. Relacion entre la gestién de archivos periféricos y la calidad de

servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.
Tabla 5.

Relacion entre la gestion de archivos periféricos y la calidad de servicio

en un distrito fiscal de la regién San Martin, 2021.

Calida
Gestion de d de
archivos Servici
periféricos o]
Rho de Gestion de archivos Coeficiente de 1,000 ,966™
Spearman periféricos correlacién
Sig. (bilateral) ) ,000
N 67 67
Calidad de servicio Coeficiente de ,966™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 67 67
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1: Dispersion entre la gestién de archivos periféricos y la calidad

de servicio
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Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la gestidon de archivos periféricos y la
calidad de servicio en un distrito fiscal de San Martin, 2021. Mediante el
analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0.
966 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe relacion
significativa entre la gestion de archivos periféricos y la calidad de servicio

en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.

En cuanto al analisis de la figura de dispersion, solo el 93.32 % de la

gestion de archivos periféricos influye en la calidad de servicio.
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DISCUSION

En el presente capitulo se contrasta los resultados que se han obtenido
dentro de la investigacion con los antecedentes y las teorias relacionadas
al tema sefialando asi que el nivel de gestion de archivos periféricos, es
regular en 48 %, malo en 31 % y bueno en 21 %, asimismo se determind
que existe relacion entre las dimensiones de la gestidon de archivos
periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San
Martin, 2021, ya que el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.957,
0.963, 0.905 y 0.975 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor < 0.01) en todas las correlaciones, esto concuerda con lo
sefalado por Cardenas, et al. (2018), que si bien se han implementado
buenas iniciativas y las mejoras en las funciones de integridad y acceso a
archivos han sentado un buen precedente en el trabajo relacionado con la
vision del cliente, aun se pueden lograr cambios significativos en areas con
impactos significativos como la Secretaria de la FCA. Sin embargo, todavia
hay algunas deficiencias que deben ser atendidas, especialmente cuando
se debe respetar la responsabilidad y calidad estipulada en la Constitucién
ecuatoriana, asimismo para Font, et al. (2012), Es un concepto y una
actividad cuyos origenes se remontan a cuando Estados Unidos establecio
el Sistema de Archivos Nacionales a principios de la década de 1930. (p.
575). Por otro lado, la gestibn documental puede ver que no es una
actividad nueva, su existencia comienza desde el inicio de la escritura,
surge de la necesidad de que las personas comuniguen, registren y
mantengan sus hechos como evidencia de su existencia, siendo de esta
manera importante para la generacién de conocimiento a nivel histérico,
puesto que las poblaciones han ido avanzando de acorde a los aportes
realizados por antepasados, hasta llegar al dia de hoy, con todos los
avances alcanzados, segun Preciado (2017) existen que existen pluralidad
de normativas, directivas manuales, que aplica la administracion publica a
manera de desarrollar una gestion eficiente de los documentos a su cargo,
es decir que tiene un mayor cuidado en todo el ciclo de vida de la
documentacion, el mismo que inicia con la redaccion del documento para
posteriormente ser derivado a la oficina o area correspondiente donde sera

debidamente registrada y de ser el caso sera contestada o derivada a otra
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area correspondiente. Para Sanchez (2017) manifiesta que la gestion de
archivos periféricos no es una actividad similar al archivamiento de
documentos dado a que este involucra otros procesos que estan orientados
a su conservacion intacta con el pasar del tiempo, a pesar de que ambos

procesos tienen como finalidad conservarlos.

Asimismo, se determind el nivel de calidad de servicio, es regular en 40 %,
malo en 39 % y bueno en 21 %, estos datos concuerdan con lo expuesto
por Reyes y Veliz (2021), quienes afirman que la calidad del servicio de la
Empresa de Agua Potable de Jipijapa y los factores importantes que
afectan la satisfaccion del cliente son: buena actitud e imagen, respuesta
instantanea, trato personalizado, satisfaccion con el tiempo de espera,
respuesta inmediata a quejas y reclamos, y comodas instalaciones donde
el servicio ofrecido se relaciona de manera positiva con el grado de
satisfaccion de las persona; ademas se puede demostrar que los clientes
creen gque las maquinas, muebles y equipos deben estar acorde a la hueva
tecnologia, por lo general infieren que estan satisfechos con el servicio que

le es ofrecido.

Ademas, se puede demostrar que los clientes creen que las maquinas,
muebles y equipos deben ser modernizados, pero en general, infieren que
estan satisfechos con la calidad del servicio brindado por la empresa, a su
vez lo sefialado por Burgos y Morocho (2018), quien concluy6 que luego de
haber obtenido un coeficiente de correlaciéon por medio del estadistico de
Pearson que fue 0.798 se logré determinar que existe una correlacion de
tipo significativa y positiva la cual ayudo a establecer que a medida que la
entidad potencie la calidad dentro de los servicios que son ofertados a los
usuarios podran mejorar el grado de satisfaccién de los mismos debido a
la correlacion que poseen, ademas debido a que los usuarios consideran a
la calidad como un factor de relevancia necesario para brindar una

experiencia positiva que cumpla con sus expectativas y estandares.

Asimismo, Ramirez, et al. (2019), que después de los analisis respectivos,
se habla de la existencia de una relacién directa y significativa entre

variables, ya que el valor s =0.000 < 0.05 y el resultado r = 0.896 denotando
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una correlacion positiva fuerte, a su vez existe una relacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente pues el
valor s =0.000 < 0.05y el resultado r = 0.793 indica una correlacion positiva
fuerte, asimismo lo sefialado por Garcia (2021), que sefialo que en la
existencia de una relacion directa, alta y significativa, entre variables de
investigacion, debido a que en el analisis realizado arrojo un coeficiente de

0,752 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05).

A su vez se habla de la existencia de una relacion positiva significativa entre
las dimensiones de calidad de servicio de enfermeria y la gestion
administrativa del Hospital 11-2 MINSA Tarapoto sustentado en un
Coeficiente de Pearson de 0.867, 0.844, 0.848 y 0.790 con un p valor de
0.000 y finalmente lo obtenido de Sarmiento y Vinueza (2020), que los
términos de vocabulario, comodidad y conocimiento expresados por los
estudiantes son compatibles con las dimensiones de servicio del modelo
Parasuraman, las cuales se construyen en el contexto académico y
administrativo. Los estudiantes pueden comprender el nivel de calidad de
las instituciones de educacion superior de acuerdo a los estandares
mencionados en esta investigacion, para lo cual es necesario utilizar
herramientas técnicas especiales para la evaluacion interna y externa
permanente; posteriormente, pueden analizar los resultados de manera
critica y reflexiva, proponer efectivamente planes de accion adecuados
para innovar las peculiaridades observadas en los servicios universitarios

prestados.

Finalmente, se determind que existe relacion significativa entre la gestion
de archivos periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la
region San Martin, 2021, ya que el coeficiente de Rho de Spearman fue de
0, 966 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01); ademas, solo el 93.32 % de la gestion de archivos periféricos influye
en la calidad de servicio, es decir que ante una mejora en la gestion de
archivos periféricos existira una mejora en la calidad del servicio, esto
concuerda con lo sefialado por Pérez, et al. (2021), que el uso de las
tecnologias de informacion a través de la interoperabilidad se ha

hecho necesarias para diversos fines y propdsitos, esta constantemente
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presente en el dia a dia, ya sea como medio para informarse o realizar
algun tramite, sin importar el estrato social que se tenga; sin embargo,
todavia existen algunas limitantes en el uso en ciertas regiones por no
contar con el internet; en ese sentido, a medida que la gente se involucra
en el uso de las Tics se hace necesario analizar el potencial
transformador e innovador que se les atribuye a estas herramientas,

a fin de mejorar la calidad del servicio que se brinda.

A su vez se considera lo expuesto por Azan (2021), quien concluyé que se
obtuvo un valor de correlacion igual a 0.929 segun con el coeficiente de
Pearson, se determiné que las variables poseen un alto y positivo nivel de
correlacion, el cual permite establecer que, al incrementarse la calidad en
el servicio brindado a los usuarios, estos podran experimentar mejores

niveles de satisfaccion debido a la vinculacién positiva que poseen.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion significativa entre la gestion de archivos periféricos y
la calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021,
ya que el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0, 966 (correlacion
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,
solo el 93.32 % de la gestion de archivos periféricos influye en la

calidad de servicio.

El nivel de gestidon de archivos periféricos, es regular en 48 %, debido
a que no se tiene las plataformas adecuadas para la recepcion de
documentos electronicos y no se desarrolla actividades de revision y

verificacion de documentos.

El nivel de calidad de servicio, es regular en 40 %, debido a que no se
realiza los tramites de los usuarios de manera oportuna de acuerdo a

los tiempos establecidos en las normativas.

Existe relacion entre las dimensiones de la gestibn de archivos
periféricos y la calidad de servicio en un distrito fiscal de la regién San
Martin, 2021, ya que el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.957,
0.963, 0.905 y 0.975 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual

a 0,01 (p-valor < 0.01) en todas las correlaciones.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A los jefes de los Distritos fiscales de San Martin, implementar
estrategias para minimizar los tiempos de demora en cuanto a los
tramites virtuales de los usuarios, ademas de contar con plataformas
adecuadas para la recepcion de documentos electronicos y

desarrollar actividades de revision y verificacion de documentos.

A los jefes del 6rgano de control interno, supervisar el cumplimiento
de los plazos en cuanto a la gestion de archivos, con el objetivo que
se dé cumplimiento a las normativas existentes, estos se desarrollen
y avisen dentro de lo estipulado para contar con archivos oportunos
y realizar los tramites de los usuarios de manera oportuna de

acuerdo a los tiempos establecidos en las normativas.

A los jefes de personal, capacitar al personal para contar con
personal idéneo en cada éarea de trabajo y asi poder dar el
cumplimiento de directivas como la implementacion del sistema

Integral de gestion administrativa, que requiere.

A los jefes de personal, desarrollar una adecuada implementacion
en los procesos de contratacion de personal, para contar asi con
recurso humano con capacidad técnica, equipos tecnoldgicos para
su funcionamiento, dichos factores permitiran ofrecer un buen

servicio a los usuarios.
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Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ifnsg(?ilsigf
Segun la Resolucién de Secretaria de N Recepcion Establecimiento de los puntos de recepcion
Gestion de Gobierno Digital N° 001-2017-PCM/SEGD | Son a_cthldad(?s_ Yy Recepcion de documentos electrénicos
archivos (2017) es el responsable de controlar de | procedimientos dirigidos ten h 105 de atencio
periféricos manera eficiente 'y sistematica la | a planificar, gestionar y Criterios y horarios _(? atencion — Ordinal
recepcion, la emisién, el archivado y el | organizar — documentos __ actividades de reV|5|onyver|f|(3a_(:|0n de (_iocumentos
despacho de los documentos que le | para optimizar el uso de Emisién documentos en formato electrénico con firma digital
conciernen, de acorde a su desempefio. recursos en la creacion, formatos aplicables para los tipos de documentos
uso y disposicion de —
documentos a lo largo procesos archivisticos
del ciclo de vida y se | Archivo lineamientos para la valoracion de los documentos
medira mediante sus Conservacion de los documentos electrénicos
dimensiones e migracion de soportes y formatos por obsolescencia
indicadores tecnoldgica
Despacho adecuado control de los documentos despachados
Calidad de Oportunidad Satisfaccion de las necesidades
servicio Es la capacidad de la _rapldez - - :
institucion para imagen de cercania a los usuarios Ordinal
Segln Ojeda (2015) es la percepcién que | responder en forma | Accesibilidad disponibilidad

el ciudadano tiene respecto a la prestacion
de un servicio, que asume la conformidad y
la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades

rapida y directa a las
necesidades de sus
usuarios y se medira

mediante sus
dimensiones e
indicadores

Actitudes del personal

Disposicion de ayuda

Percepcion de usuarios

opiniones

Atencién integral

Parametros establecidos

Precision

satisfaccién de las expectativas

Cumplimiento de promesa




Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de archivos periféricos y calidad de servicio en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relacién entre la gestiéon de archivos
periféricos y la calidad de servicio  en un distrito
fiscal de la regién San Martin, 2021?

Problemas especificos:

¢,Cudl es el nivel de gesti6on de archivos periféricos
en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021?

¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio en un distrito
fiscal de la regién San Martin, 2021?

¢Cual es la relacion entre las dimensiones de la
gestién de archivos periféricos y la calidad de servicio
en un distrito fiscal de la regién San Martin, 20217

Objetivo general

Determinar la relacién entre la gestién de archivos
periféricos y la calidad de servicio en un distrito
fiscal de la regi6én San Martin, 2021.

Objetivos especificos

Medir el nivel de gestion de archivos periféricos
en un distrito fiscal de la region San Martin, 2021.

Medir el nivel de calidad de servicio en un distrito
fiscal de la regi6on San Martin, 2021.

Determinar relacion entre las dimensiones de la
gestion de archivos periféricos y la calidad de
servicio en un distrito fiscal de la regién San
Martin, 2021.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de

archivos periféricos y la calidad de servicio  en un
distrito fiscal de la regi6én San Martin, 2021.

Hipdtesis especificas

H1: El nivel de gestion de archivos periféricos en un

distrito fiscal de la regién San Martin, 2021, es buena.

H2: El nivel de calidad de servicio en un distrito fiscal
de la regién San Martin, 2021, es buena.

H3: Determinar la relacion entre las dimensiones de la
gestién de archivos periféricos y la calidad de servicio
en un distrito fiscal de la regién San Martin, 2021.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo no experimental de
corte transversal y disefio correlacional.

Vi
M
2
Donde:
M = Muestra

V1= gestion de archivos periféricos
V2= Calidad de servicio
r = Relacién entre variables

Poblacién
Estuvo conformada por 67 trabajadores.
Muestra

Estuvo conformada por 67 trabajadores.

Variables Dimensiones

gestién de Recepcion

archivos Emision

periféricos Archivo
Despacho
Oportunidad

Calidad de accesibilidad

servicio Percepcion de los usuarios
Precision

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestion de archivos periféricos.

Datos generales:

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

Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad de determinar el nivel de la gestion

de archivos periféricos.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

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

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de medicion

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

NO

L ., Alternativas
Criterios de evaluacion

112|345

Recepcidn




Se tiene sefalizado los puntos de recepcion de

1 Y
documentos en la institucion.
o | Se tiene las plataformas adecuadas para la recepcion de
documentos electrénicos
3 Se tiene establecido y comunicado los criterios y horarios
de atencion
4 | Se desarrolla actividades de revision y verificacion de
documentos
Emision
5 | Se verifica que todos los documentos estén en formato
electrénico con firma digital
6 | Se verifica que se tenga formatos aplicables para los
tipos de documentos
7 | Se cuenta con procesos archivisticos adecuados.
8 | Se verifica que toda la documentacion tenga las
formalidades que la institucion aplica.
Archivo
9 | Se verifica el cumplimiento de los lineamientos para la
valoracién de los documentos
10 | Se realiza una adecuada conservacion de los
documentos electrénicos
11 | La institucion cuenta con una adecuada migracion de
soportes y formatos por obsolescencia tecnologica
12 | La instituciébn cuenta con personal idoneo para el
ordenamiento y conservacion de los archivos.
Despacho
13 | Se tiene un adecuado control de los documentos
despachados
14 | Se tiene una data adecuada para el despacho de
documentos.
15 | Se comunica los documentos despachos.




Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccién:

Cuestionario: Calidad de servicio

Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiii.

El presente instrumento tiene como finalidad de conocer el nivel de calidad de

servicio.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la

mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su

respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas

“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su

contextualizacion.

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

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de medicion

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

V1

Calidad de servicio

Escala de medicién

D1

Oportunidad

1 |2 3|4 |5




1 | Se realiza los tramites de los usuarios de manera
oportuna de acuerdo a los tiempos establecidos en las
normativas.

2 | Es oportuna la atencion al usuario

3 | El personal como la institucion procura solucionar
algunos inconvenientes que tiene el usuario.

4 La institucion brinda oportunamente a los usuarios el
estado de sus tramites.

Accesibilidad

5 La institucion ayuda a solucionar sus problemas
laborales que tiene.

6 Los trabajadores estan capacitados para responder a
las necesidades de los usuarios

7 | El personal cuenta con los conocimientos necesarios
para poder explicar al usuario ante dudas y consultas

8 El personal tiene disposicibn por resolver los
problemas que tiene el usuario con el servicio
Percepcion

9 Las opiniones de terceros y familiares y/o conocidos
son buenas acerca de la institucion.

10 | Los pagos que realizan los usuarios estan de acorde
a las politicas y normativas de la institucion. .

11 | Los procesos que realiza el personal estan dentro de

las normativas politicas internas.

Precisioén




12 | El servicio brindado ha satisfecho las necesidades o
preguntas de los usuarios.

13 | La institucion ha mejorado en el servicio que brinda a
los usuarios

14 | Los compromisos ofrecidos por los colaboradores al
usuario son cumplidos en su totalidad de manera
oportuna.

15 | La institucion cuenta con personal adecuado para

poder atener dentro de los horarios establecidos.




Validaciones de los instrumentos de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado.
Especialidad : Doctor en gestion Pablica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacién . Instrumento sobre Gestion de archivos periféricos.

Autor (s) del instrumento (s) : MENDOZA CABRERA DANICA MARIA

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1(2[3[4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instumento permiten X

recoger la informacién objetiva sobre |a variable: Gestion de
OBJETMDAD archivos periféricos en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable Gestién de archivos periféricos
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
. definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION Gestion de archivos periféricos de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de |a investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.
La informaciéon que se recoja a través de los items del X

CONSISTENCIA instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,

motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacion con los X

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de

archivos periféricos

i La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacién.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 41

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento puede ser aplicado
PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 20 de octubre de 2021

Dr. Keler Sanchez
DOCENTE POS GRADO




ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
ll. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado.
Especialidad : Doctor en gestién Publica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacion : Instrumento sobre Calidad de servicio

Autor (s) del instrumento (s) : MENDOZA CABRERA DANICA MARIA

IV.  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2|3[4]|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. .
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad de

servicio en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION | Calidad de servicio de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos
de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA | caligad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio. )
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable Calidad de

servicio

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

PERTINENCIA

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento puede ser aplicado
PROMEDIO DE VALORACION:
, Tarapoto, 20 de octubre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo/ UNSM
Especialidad : Maestro en Gestién Publica

Instrumento de evaluacién : Cuestionario sobre Gestion de archivos perifericos

Autor (s) del instrumento (s)  : Br. Danica Maria Mendoza Cabrera
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES [11 273

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:

Gestion de archivos perifericos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion alas hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio: Gestién de archivos perifericos

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Gestion de archivos
perifericos

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacién, desarrollo tecnolégico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL | 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Los Instrumentos de Evaluacién Si son Aplicables por que las Variables mantienen concordancia

con los criterios de Investigacién

PROMEDIO DE VALORACION: i

Sello personal y firma

) Tarapoto 18 de Noviembre de 2021



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Universidad César Vallejo/ UNSM
: Maestro en Gestién Publica

: Cuestionario sobre Calidad de servicio

: Br. Danica Maria Mendoza Cabrera

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

INDICADORES

[1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestral

x|

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:
Calidad de servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion alas hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio Calidad de servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anteror se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacién

PROMEDIO DE VALORACION: ==y

to 18 de Noviembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Instituto Superior Tecnoldgico Privado Ciro Alegria
: Maestra en Gestién Publica

: Br. Danica Maria Mendoza Cabrera

II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Cuestionario sobre Gestion de archivos perifericos

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:

Gestion de archivos perifericos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién alas hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Gestién de archivos perifericos

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Gestion de archivos
perifericos

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

{Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minmo de 41 “Excelente”, sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
11l. OPINION DE APLICABILIDAD

49

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

S |
o ———

REGUC 013121

Sello personal y firma

18 de Noviembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Instituto Superior Tecnolégico Privado Ciro Alegria
: Maestra en Gestion Publica
: Cuestionario sobre Calidad de servicio

: Br. Danica Maria Mendoza Cabrera

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

[1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:

Calidad de servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién alas hipétesis,
problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de |

investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Calidad de servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

METODOLOGIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Calidad de servicio

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos | |

responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

REGUC 013121
Sello personal y firma

o 18 de Noviembre de 2021




Base de datos estadisticos

V1: Gestion de archivos periféricos

TOTAL

38
51

18
24
51

26
59
39
56
65

63
41

37
51

26
38
51

18
24
51

38
51

sub
total

10

10

12

13
14
12

11

10

10

10

pl13 | pl4 |pl15

sub
total

10
14

13

16
11
12
15
17
11
11
14

10
14

13
10
14

pl2

p9 | pl10 |pll

sub
total

10
13

14

16
10
15
18
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10
13

10
13

14
10
13

p5| p6 | p7 | p8

sub

total

pl| p2 |p3| pd

Ne

10
11
12
13
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16
17
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19
20
21

22
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V2: Calidad de servicio

TOTAL

41

49
17
23
51

24
56
39
60
69
62

41

35
52
27

34
45

26
28
51

41

49

17

sub
total

15

13

15
11
15
19
18
12

13

15

13

15

prl2| pri3 | prl4 | prl5

sub
total

11

12

12
13
12

10

10

pr9 |prl0|pril

sub

total

13
12

13

13
11

16
19
16
11

15

10

14
13
12

pr5 |pr6| pr7 | pr8
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total
11
13

14

16
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