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Resumen
El presente trabajo de investigacion estuvo titulado como gestion documental y calidad

de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana,
La Victoria 2023, donde se llegd plantear como obijetivo principal determinar en qué
medida se relaciona la gestion documental y calidad de servicio en los colaboradores
de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, de igual
manera, se llegé a considerar un planteamiento metodoldgico para la investigacion,
siendo no experimental, de corte transversal, y descriptivo correlacion y de enfoque
cuantitativo la indagacion, a la vez, se lleg6 a usar la técnica de recoleccion de datos,
siendo la encuesta y como herramienta el cuestionario. La poblacién estuvo constituida
de colaboradores de la misma entidad, llegando a tener una muestra de 70
trabajadores. Por ultimo, la investigacion tuvo como resultado de estudio un factor de
coeficiente de correlacion por la prueba Rho de Spearman de 0,310*, y teniendo una
significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se acept6 la hipétesis alterna y se
rechaza la hipétesis nula, por lo que, se infiere que a mayor gestion documental se

perciba, mayor seré la calidad de servicio.

Palabras Clave: Gestion documental, Calidad de servicio, colaboradores, sector

publico
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Abstract

The present research work was entitled document management and quality of service
in the collaborators of an Education entity in Metropolitan Lima, La Victoria 2023, where
the main objective was to determine to what extent document management and quality
of service are related in the collaborators of an Education entity in Metropolitan Lima,
La Victoria 2023, in the same way, a methodological approach for the investigation was
considered, being non-experimental, cross-sectional, and descriptive correlation and a
guantitative approach to the inquiry, to which Once, the data collection technique was
used, being the survey and the questionnaire as a tool. The population consisted of
collaborators from the same entity, reaching a sample of 70 workers. Finally, the
investigation had as a result of the study a correlation coefficient factor by Spearman's
Rho test of 0.310*%, and having a significance of 0.009 < 0.050, so that the alternate
hypothesis was accepted and the null hypothesis was rejected, therefore, it is inferred
that the greater document management is perceived, the greater the quality of service.

Keywords: Document management, Quality of service, collaborators, public sector



lINTRODUCCION
A comienzos de los afios 2000, la gran cantidad de informes y documentos aumenté

rapidamente, lo que llego a significar que los lugares que tienen cada documento no
son lo suficientemente grandes para guardar todos los documentos producidos que
requerian ser analizados y evaluados y no teniendo condiciones para determinar su
supresion o envio al archivo histérico para su conservacion (Aziz et al, 2018). Por otro
lado, con el paso del tiempo, el concepto de archivero pasa a conocerse como gestion
documental, y actualmente aporta mucha transparencia (Dahlgaard, et al, 2019).
Ademas, en Espafa y otros paises del mundo cuentan con documentos oficiales de
alta confidencialidad que pueden quedar facilmente expuestos con graves
consecuencias si la gestion documental es débil o inexistente (Bouranta et al, 2019),
asimismo, se debe observar la seguridad, las reglas introducidas por cada pais donde
ya no existen ciertos derechos al acceso de informacion, si tienen una designacion
confidencial, no se estiman. (Guto y Jumba, 2021).

Por otro lado, la gestidn de registros es inadecuada por la falta de profesionales
capacitados que puedan gestionar de manera efectiva el almacenamiento de registros,
asi como la falta de sistemas de gestion de registros institucionales y planes al acceso
a la informacion de registros (Sarmiento y Paredez, 2019). Sin embargo, debido a la
gran cantidad de contagios que llego a existir por la propagacion del Covid-19 se llegé
a emitir unas nuevas bases para proteger a la poblacién considerando normas que
sean importantes e indispensable para lograr un impacto en las instituciones publicas,
quienes han tenido que reelaboran sus procesos y enfoques de trabajo para adaptarse
a la virtualizacion, y en muchos casos esta adaptacion no se implementa, brindando
un mal servicio al publico usuario (Salas, 2022).

Actualmente los servicios que brindan los procesos administrativos de las
instituciones estatales no llegan a satisfacer correctamente las prioridades y
necesidades de cada uno de los usuarios, por lo que aun llegan a considerar un
procesamiento lento y burécrata. Asimismo, el inconveniente es que cada institucion

del sector publico no ha creado un buen margen organizativo que se puedan poner en



marcha a tiempo, y aunque los hay, no se llegan a aplicar bien y no generan un mayor
enfoque en la sociedad interna y externa (Valencia, 2018).

La entidad de Educacion de Lima Metropolitana, esta ubicada en el distrito de
la victoria, actualmente presenta un modelo organizado y estructurado en la gestion
de documentos, por lo que el procesamiento documental se realiza de forma manual
y virtual ingresando los registros de presentaciones de la institucion, oficios, informes,
notas, etc. Asimismo, en la cual hay una cierta demora de atencion a los expedientes
qgue llegan de las diversas oficinas, a su vez, los especialistas brindan un atencion
tardia a los expedientes, lo cual identificaria una problematica en la gestion
documental, teniendo una baja atencion a la documentacién, ya que no se atienden
dentro del plazo establecido, es por ellos, que no se remite la informacion oportuna a
nuestros usuarios externos, por lo que tienen cierto descontento, y lo expresan
mediante quejas, llamadas disconformes.

Por lo que, se llegado a considerar en el estudio una formulacion de preguntas
en relacion a la problematica, ¢, En qué medida se relaciona la Gestion Documental con
la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima
Metropolitana, La Victoria 2023?. A si mismo, se llegé a formular las siguientes
problemas especificos en cuanto al estudio de investigacion: ¢En qué medida se
relaciona la incorporacion de documentos y calidad de servicio en los colaboradores
de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¢En qué
medida se relaciona el registro con la calidad de servicio en los colaboradores de una
entidad de Educacién de Lima Metropolitana, La Victoria 20237, ¢, En qué medida se
relaciona la clasificacion con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 20237, ¢ En qué medida se relaciona
el almacenamiento con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de
Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¢ En qué medida se relaciona el
acceso con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion
de Lima Metropolitana, La Victoria 20237, ¢ En qué medida se relaciona la trazabilidad
con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima

Metropolitana, La Victoria 20237, ¢En qué medida se relaciona la disposicion de



documentos con la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de
Educacién de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?

Por ende, esta investigacion desde la justificacion practica, fortalecera a la
gestion documentaria en la entidad de educacion, aumentando la calidad de servicio
al usuario externo e interno. Asimismo, desde el estudio tedrico, se justifica al querer
transmitir conocimientos al area de estudio, a las variables ya mencionadas,
contrastandolas con la realidad, para corroborar o refutar con otras teorias halladas.
A su vez, desde la justificacion metodoldgica, estd basado precisamente en la
aplicacion de un método optimo en base al planteamiento cientifico mediante un recojo
de informacion y data con los instrumentos que fueron seleccionados y elaborados por
el averiguador y esto servira de apoyo para garantizar un éptimo desarrollo al estudio
y que sea visto para otros investigadores en el futuro, sobre las variables de estudio.
En cuanto al estudio social, beneficiaria a los usuarios internos y externos, en brindar
una atencion oportuna.

Prosiguiendo con la indagacion se precisé un objetivo principal y sus objetivos
especificos, por el cual, se tuvo como objetivo general el Determinar en qué medida
se relaciona la Gestion documental y la Calidad de servicio en los colaboradores de
una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, 2023. Siendo los objetivos
especificos los siguientes: Establecer en qué medida se relaciona la incorporacion de
documentos y la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion
de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, Asi mismo, Determinar en qué medida se
relaciona el registro y la Calidad de servicio de los empleados de una entidad de
Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, a su vez, Evaluar en qué medida
se relaciona la clasificacion y calidad de servicio en los colaboradores de una entidad
de Educacién de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, también, Identificar en qué
medida se relaciona almacenamiento y calidad de servicio en los colaboradores de
una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, Por consiguiente,
Establecer en qué medida se relaciona el acceso y calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023,
ademas, Identificar en qué medida se relaciona la trazabilidad y calidad de servicio en
los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria



2023, Finalmente, Establecer en qué medida se relaciona la disposicion de
documentos y calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion
de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.

Prosiguiendo con la indagacion, se establecio una hipotesis general y sus bases
especificas, para garantizar un planteamiento en la investigacion mas O&ptima,
asimismo, la hipétesis general es: La gestion documental se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad
publica de Lima Metropolitana La Victoria 2023. Se establecen las siguientes hipotesis
especificas: La incorporacion de documentos se relaciona significativamente con la
Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacién de Lima
Metropolitana, La Victoria 2023, asi mismo, el registro se relaciona significativamente
con calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de educacion de Lima
Metropolitana, La Victoria 2023, a su vez, la clasificacibn se relaciona
significativamente con calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de
Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, también, el almacenamiento se
relaciona significativamente con calidad de servicio en los colaboradores de una
entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, por consiguiente, el
acceso se relaciona significativamente con calidad de servicio en los colaboradores de
una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, ademas, la
trazabilidad se relaciona significativamente con calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023,
finalmente, la disposicion de documentos se relaciona significativamente con calidad
de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacién de Lima Metropolitana,
La Victoria 2023.



II.LMARCO TEOGRICO

Prosiguiendo con el estudio, se plante6 diversas fuentes de antecedentes
internacionales y nacionales que serviran como sustento para la investigacion y uso
para la discusion, a la vez se agregan teorias para un mayor fundamento.

A nivel internacional, el investigador Khronusova et al (2019) en su articulo
cientifico sobre la gestibn de documentos electrénicos en la educacion Rusa,
evaluando su calidad, la investigacion en su base metodolégica fue de tipo basica
y teniendo como disefio de indagacion al ser no experimental y se aplic6 un
cuestionario, llegé a tener un total de 50 integrantes que sirvieron al final como
muestra para el estudio, por ultimo llegé a obtener como resultado un valor p =
0.230 y teniendo un valor de significancia de 0.003< llegando a la conclusion que
cada documento puede llegar a ayudar y optimizar el control de la calidad educativa
con la ayuda de la exclusién de cualquier o la gran mayoria de acciones del
desarrollo del control y corrupcion, y la calidad de la evaluacion de los trabajos de
los alumnos. Ademas, este sistema puede mejorar a estandarizar las bases del
proceso de evaluacion y educativo.

Por otro lado, se tiene a Pereda (2021) en su articulo cientifico sobre el
sistema de gestion de la calidad y su influencia en la gestibn por procesos
administrativos publicos, asimismo, la investigacién en su base metodolégica fue
de tipo basica y teniendo como disefio de indagacion al ser no experimental y se
aplicé un cuestionario, llego a tener un total de 74 colaboradores como muestra
para el estudio, de igual forma se obtuvo una correlacion de p=0.341 y una
significancia de 0.002, llegandose a concluir, que puede ser implementado
mediante diferentes modelos; ya que, esto abordo uno de sus principios como la
Sistemas de gestion de la calidad - Norma Internacional ISO 9001.

Conde (2018) en su articulo cientifico tuvo como objetivo principal,
implementar sistemas de gestién de documentos para respaldar los sistemas de
gestion de calidad en el 2008, asimismo, la metodologia presente del estudio fue
determinante, por lo que, se llegd a visualizar que fue de tipo basico, no
experimental, tuvo un total de 28 colaborares a quienes se aplicé un cuestionario,
se llego a alcanzar como resultado que existe una significancia bilateral de 0.000,

por lo que llego, a concluir que la evaluacion del sistema de Gestion de Documentos



existente en la organizacion; es la identificacion de estrategias documentales; el
disefio del Sistema de Gestion Documental; su implantacion, y finalmente la
definicion del plan de mejora para garantizar el cumplimiento de los requisitos
inicialmente detectados.

Pham (2022) en su articulo cientifico tuvo como principal objetivo
Establecer la Calidad de OCR mejorara el sistema inteligente de gestion de
documentos escaneados, asimismo, la metodologia de la investigacion fue
determinante, por lo que, se llego a visualizar que fue un disefio no experimental y
siendo de corte transversal y se aplicé un cuestionario, la investigacion estuvo
constituido por empleados, siendo un total de 60. Asimismo, se llegé a obtener un
resultado la precision de las palabras que puede aumentar un 23% en documentos
con estructuras complejas y a la vez, un resultado de coeficiente de p = 0.128 y
significancia de 0.00, por ultimo, se lleg6é a concluir, que la calidad del texto de
salida permite construir un sistema para almacenar y buscar documentos de
manera eficiente.

Moreno (2018), en su articulo cientifico cuyo objetivo principal fue identificar
la integracion y trabajo colaborativo que existia entre dos areas, gestion informacion
en una IES, Sistema de Gestion de Calidad y Gestién Documental, asimismo, la
metodologia presente del estudio fue determinante, por lo que, se llego a visualizar
gue tuvo un enfoque cualitativo, siendo un total de 134 en su poblacién, aplicandose
un cuestionario de recopilacion de informacion como la entrevista analizandose los
resultados obtenidos y formulandose planes de acciones para ser implementado de
forma exitosa y llegando a la deduccién final que se identificé la integracion y trabajo
colaborativo entre las areas investigadas.

Por consiguiente, a nivel nacional, para Becerra (2022) en su tesis de
investigacion sobre la gestion documental y calidad de servicio al usuario externo
en Tumbes, 2021, tuvo como base principal en llegar a determinar la relacion entre
ambas variables, asimismo, la metodologia presente del estudio fue determinante,
por lo que, se llegé a visualizar que fue de tipo descriptivo correlacional, no
experimental, de corte transversal, cuantitativo, aplicandose un cuestionario. La
muestra fueron 93 colaboradores, tuvo como resultados un coeficiente de
correlacion del Rho de Spearman de 0,659, lleg6 a concluir que existié una relacion

entre las dos bases de las variables y aceptando las hip6tesis alterna del estudio.



Asimismo, Castillo y Bernal (2021), en su tesis de investigacion tuvo como
objetivo poder identificar si la gestibn documental tuvo una relacion significativa con
la calidad de servicio en una entidad publica de Lima metropolitana 2021,
planteandose una variedad de métodos que fueron planteados en el estudio,
asimismo, la metodologia presente de estudio fue determinante, por lo que, se llegd
a visualizar que fue tipo aplicada, su método del estudio fue un enfoque cuantitativo,
teniendo en consideracion un nivel descriptivo correlacional y por ultimo, fue el
estudio de disefio no experimental y se aplicd6 un cuestionario, asi mismo, la
investigacion estuvo conformado de un total de 26 trabajadores que fueron tomados
en consideracion para la recoleccion de datos, de igual forma, al recolectar la
informacion se llegaron a obtener resultados estadisticos, los cuales detallaron que
existid una correlacion positiva moderada y obteniendo un coeficiente de Rho=
0,665, entre ambas variables indagadas, llegando a finalizar que obtuvieron una
significancia de 0,002, llegando a la conclusion que si se acepto la hipotesis del
estudio, dando por concluido que existi6 relacién entre las variables.

Por otro lado, se tiene el estudio de Garay (2022), en su tesis de maestria,
tuvo como principal base de objetividad en identificar si la gestion documental tiene
relacion entre la calidad total del servicio publico en un gobierno local del Callao,
2022, asimismo, la metodologia presente del estudio fue determinante, por lo que,
se lleg6 a visualizar que fue un tipo aplicado y su enfoque fue determinante al ser
cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal y correlaciona y
se aplico un cuestionario. La muestra del estudio fue 30 colaboradores del sector
publico en el lugar indagado. Tuvo como resultados una correlacion de Rho de
Spearman =0.615, indicando que existié una relacion significativa positiva media
entre ambas variables, asimismo, se llegd a la conclusion que se acepto la hipotesis
alterna.

Asimismo, esta Pinto (2022) tuvo como tesis de maestria su principal
objetivo fue determinar si hay relacidén entre la gestion documental y la calidad del
servicio administrativo en el IESP “Simoén Bolivar”, asimismo, la metodologia
presente del estudio fue determinante, por lo que, se llegd a visualizar que fue un
método cuantitativo, basico, no experimental, estadistica descriptiva, se tuvo una
muestra de 109 trabajadores, a quienes se les aplico el cuestionario. Se llegé a

obtener una correlacion del Rho de Spearman de 0.718 y una significancia bilateral



de 0.00. Por ultimo, la indagacion llego a concluir que existid una relacion entre
ambas variables.

Carrasco (2021), tiene como tesis de maestria el principal objetivo en poder
determinar la relacion de gestion documental y la administracion publica, asimismo,
la metodologia presente del estudio fue determinante, por lo que, se lleg6é a
visualizar que fue un enfoque cuantitativo, no experimental y se aplicé un
cuestionario, su muestra fue no probabilistica, se aplico a los 135 trabajadores del
area de archivo central un cuestionario virtual, el cual tuvo como resultado de
correlaciéon de 0.752, y una significancia bilateral de 0.00, y se concluy6 que, si la
administracion documental es eficiente, la administracion de archivos sera igual.

En la investigacion de Vasquez (2017), tiene como tesis de maestria
titulada sobre la gestion documental y la administracion de archivos en el Programa
Nacional de Infraestructura Educativa - Lima — 2016, tuvo como objetivo, describir
ambas variables de estudio, asimismo, el método empleado del estudio fue
determinante, por lo que, se llegé a visualizar que fue un disefio descriptivo
correlacional, tuvo una muestra de 100 colaboradores, aplicandose el muestreo por
conveniencia, aplicé un cuestionario, cuyo resultado fue que fue moderada positiva
de r: 0,384. El autor concluyé que existe relacibn moderada en ambas variables,
por lo que sugirié que exista mayor capacitacion, y que se incluyan en al plan anual
en beneficio a los trabajadores.

Prosiguiendo con la indagacion, se analizar4 la variable gestion
documental, segun Prada (2021) alude que las organizaciones se consideran como
un conjunto de servicios que permiten la coordinacion, por lo que, las practicas
adoptadas para garantizar la produccion, el almacenamiento y el uso adecuado de
los archivos y estas son evaluadas por un procesamiento de informes y
documentos.

Asimismo, la investigacion del estudio gestion documental, se precisé
mediante dimensiones para precisar y determinar el estudio, los cuales son:

Por otro lado, se precisO la primera dimension incorporacion de
documentos: es una forma de agregar diferentes documentos sobre el mismo tema,
si son similares o relacionados (Paz & Hernandez, 2017).

En segundo lugar, esta la dimension registro, lo cual, es un factor esencial

por que incluye el documento en si y la identificacion que al ingresar al sistema se



toman los documentos legales y administrativos, los cuales se explican
detalladamente con la entrada, salida y parte de los documentos en el proceso
administrativo (Ortiz & Nufiez, 2016).

Por otro lado, esta la tercera dimension, clasificacion, lo cual, es el proceso
de archivos y documentos por medio del cual se llegan a identificar y adjuntar
documentacion de acuerdo a su origen y en base a la estructura durante todo su
proceso administrativo (Molano, 2017).

Asimismo, estd la cuarta dimension, almacenamiento, por lo cual, como
medio de conservacion de registros, se llega a asegurar su autenticidad y poder
conservar su integridad y disponibilidad durante su vida, en forma fisica o visible y
suficiente para evitar su robo, dafio o cualquier pérdida de documentos (Rivera,
2018). A su vez, la quinta dimension acceso, que es el derecho a solicitar
informacion prestigiosa, veraz, adecuada y necesaria en toda entidad (Villar, 2021).

Por otro lado, esta la dimension trazabilidad; lo cual, es una herramienta
gue permite lograr excelentes resultados y permite mejorar el proceso de control de
un producto con la minima cantidad de fallas en su proceso de produccion
(Leonardo, 2017). Por otro lado, la trazabilidad llega hacer proporcionada como una
herramienta entre los datos e informes en cada una de las etapas de procesos del
intercambio que componen (Rincon, et. al., 2017).

Por ultimo, esta la dimension disposicion de documentos., llega hacer todo
el conjunto de mecanismos Yy criterios establecidos que regulan eficaz y
eficientemente el flujo de documentos a un tiempo determinada en su proceso
establecido por la institucion (Ramirez, 2016).

Por otro lado, la gestion documental esta dirigido a los beneficiarios que lo
usan para tramites de gestién (Alhomdy, 2021), asimismo, se tiene como prioridad
que las compafiias han conducido largos volumenes de documentos e informacion
(Hu, 2020). De igual forma, se llega a precisar que cada proceso documentario
llega a englobar las diversas labores que se pretendan llevar a cabo en la empresa.
(Knight, 2020). Por lo que, destaca la digitalizacion en las organizaciones que
expresan un mayor entendimiento por el cuidado del ambiente ya que se busca
fomentar el ahorro y optimizar el uso eficiente de los recursos (Juarez y Tobon,
2018).



Por otro lado, en la literatura de la gestiébn documental se ha considerado
la teoria sobre la administracion documental, esta teoria clasica de administracion,
que parte de un enfoque universal de la empresa, iniciandose la concepcion
estructural de la empresa, contrariamente a la vision de andlisis. (Cueva, 2019).

El desarrollo de la Gestion Documental y Archivistica contemporanea la
constitucion aprobada democraticamente moderniza el sistema nacional de gestion
de documentos y archivos, por lo que, se brinda a los ciudadanos informacion
veraz, objetiva y oportuna, y obliga a las instituciones y organismos estatales a
proteger el patrimonio cultural e histérico del pais, es aceptable (Cerna et al, 2022).

La gestiébn documental es reconocida como un proceso por excelencia para
garantizar exclusivamente la calidad de todos los archivos y documentos. Esto se
demuestra con los principios de las normas 1SO15489-1 e ISO 30300, dado los
beneficios que trae a las entidades o empresas, ya que, existe un interés creciente
por el analisis de la gestion de registros en el contexto de la gestién de la
informacion (Haitham et al, 2019).

La gestion documental desempefia un papel importante para la gestion de
la informacion en las entidades, ya que permite la calidad de los factores de
informacién necesarios para el funcionamiento de todos los elementos de gobierno
de la informacion; es decir, ser veraz, ser confiable, auténtico, integro y accesible
(Haryanti & Winarno, 2020). Asimismo, el manejo de documentos estd basado en
evidencias, y esto evita el manejo de informacion falsa y manipulada, permitiendo
la toma de decisiones transparentes y responsables en la rendicion de cuentas a
los grupos de interés (Heredia, 2016).

La propia Norma ISO 15489-1 dichas entidades deberan establecer
programas de gestion documental, segun se especifica en sus incisos, donde se
evallen e identifiquen las diversas oportunidades para optimizar la eficiencia y la
eficacia, o calidad de los procesos, decisiones y operaciones (Hesham et al, 2017)

Al respecto, con la gestion documental, se conoce que el Decreto Ley No.
3 regula la responsabilidad de los titulares de las instituciones de velar por la
integridad y seguridad de los documentos bajo su jurisdiccion; asimismo, la
importancia de todo ello, rige a un incumplimiento de estas normas suscita la

aplicacién administrativa en diferentes medidas (Heike, 2020).
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En diferentes entidades la gestion documental, es imprescindible, apoya a
todos los documentos en papel, por que, el sistema no solo almacena los archivos
escaneados, sino que los consolida. (Holger, 2021).

Un sistema de gestion documental tiene como importancia diferentes
aspectos, los cuales: en primer lugar, es llegar a poder evitar la pérdida de
documentos, que se encuentran resguardados en un servidor principal de archivos;
ademas, se pierde tiempo de muchas personas, que tienen que recuperar
documentos de diferentes lugares. Por tanto, el acceso a la informacién debe ser
de forma segura y estructurada, pudiendo realizar los accesos a la data y
documentos dentro del sistema documental; Sin embargo, se controlan los cambios
y enmiendas al documento y las entradas proyectadas en el documento; el tiempo
de los empleados se ahorra al automatizar y simplificar la documentacion
organizacional y las tareas de gestion de procesos; Y encuentre la documentacion
inmediatamente; y por Gltimo, el dinero es ahorrado al no usar tanto papel
(Ledesma, 2022).

Analizamos la variable de Calidad de Servicio, segun Fernandez (2015)
alude que la calidad de los servicios es un concepto de diferentes ofertas de
servicios en el mercado, las organizaciones han aceptado la necesidad de ser
competitivas, de igual forma, el nivel de satisfaccidbn que los usuarios quieren
producir es un atributo que opta por brindar un servicio que satisfaga las
expectativas y requerimientos del usuario. Asimismo, la calidad de los servicios
publicos se desconoce, se prueba al recibirlos, asociado con la cortesia, la
atencion, la oportunidad, la amabilidad, el conocimiento, la habilidad constante, la
precision y la velocidad. Se basan en la calidad que brindan a los empleados en la
entidad publicas”.

Prosiguiendo con la investigacién, estan las siguientes dimensiones: En
primer lugar, estan los elementos tangibles, que son todos los elementos fisicos
visibles, ya que, esto conlleva que cada espacio fisico es importante como cada
tipo de instrumentos y equipos, personal colaborativo y materiales informaticos que
pueden ser percibidos por el personal que llega de afuera de la institucion (Burgos
& Morocho, 2020).

Por otro lado, esta la dimensién segunda, lo cual, es capacidad de

respuesta como factor esencial de apreciar el compromiso de tiempo establecido
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con un enfoque de servicio inmediato (Acosta et. al., 2021). La tercera dimension,
es la fiabilidad, es apegarse a los procesos documentales y ofertas establecidos
por la entidad para la resolucion efectiva de las incidencias y la prestacion de los
servicios prestados (Carrera et. al., 2021)

Por otra parte, esta la cuarta dimension, seguridad, alude que es cuando el
usuario sienta que se ha garantizado la seguridad en adquirir el servicio en las
proposiciones brindadas considerada un valor intangible (Hernandez, et. al., 2017).
De igual manera, es el derecho que las personas deben tener paz y una gran
estabilidad para llegar alcanzar los derechos prioritarios en cualquier actividad con
total seguridad (Fernandez, 2021).

Por dltimo, esta la empatia, desde los conceptos de servicio al cliente hasta
la comprension de sus necesidades y la busqueda de formas de satisfacerlas y
ponerse en el papel del usuario (Arenas & Jaramillo, 2017), asimismo, la empatia,
es relevante como servicio al cliente basado en la amabilidad, respeto y
compromiso con el usuario, disposicion para resolver inconvenientes y poder
escuchar a cada uno de los usuarios (Hernandez, et. al., 2017).

Por otro lado, la atencion de calidad, son todas las acciones tomadas por
las organizaciones para optimizar y perfeccionar los servicios prestados a los
usuarios para satisfacer sus necesidades y expectativas (Hernandez et al, 2017).
Asi mismo, a medida que incrementa la demanda de los usuarios incrementa la
importancia de sus expectativas, del servicio de calidad se ha convertido en una
manera fundamental y clave para mejorar la competitividad y utilidad de las
organizaciones. (Font y Ruis, 2017)

La calidad de atencion es un criterio fundamental del ciudadano en base a
la asistencia de una funcién y de la manera cémo del mismo en sus necesidades
(Mercado, 2016). Asimismo, se refiere al logro de metas que conducen al éxito y la
gananciay al logro de buenos resultados, con un enfoque mas integral, enfatizando
el buen uso de las personas, es decir, la gestidbn como vision y las necesidades de
los ciudadanos, para tener éxito, utilizando los servicios proporcionados en los
datos (Gaviria y Delgado, 2020).

La atencion en términos de obtener un resultado satisfactorio con el usuario
y una probabilidad del resultado deseado (Tejeda et al, 2016); por otro lado, la

calidad de atencion es una parte importante poder encontrar una organizacion y
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tiene buenos resultados con el apoyo del gobierno y en un tiempo determinado,
dependiendo de la idea principal de quienes encuentran el trabajo (Triana et al,
2018); asimismo, la calidad ayuda a reducir la cantidad de servicios que brinda la
organizacion, considerando que estos deben cumplir con los lineamientos y
estandares para poder brindar los bienes o servicios indicados (Vera y Ramon,
2021).

La calidad de atencion se consideran medidas destinadas a promover y
mejorar los estandares de atencion (Soria y Diaz, 2020). Asimismo, se menciona
que la calidad de atencién es brindar toda la informacién que se requiera, lo que
significa la apariencia de los servicios y bienes de la entidad llegando a usar los
meétodos que se siguen para explicar la gestion, los cambios precisan la estabilidad
de los usuarios que se sientan satisfechos con los servicios que ya han recibido;
por otro lado, las organizaciones necesitan crear un trabajo lo mas diverso y
especializado posible, teniendo un grupo de trabajo que pueda tomar decisiones
(Sanchez, 2018). La calidad de atencion es algo muy estudiado por investigadores
y diversas organizaciones que quieren mejorar la satisfaccion de sus usuarios
cuando se encuentran con empleados (Rodriguez, 2017).

Por otro lado, se determin6 que la calidad de servicio, maneja una teoria
de la calidad total, lo cual fueron propuestos por Joseph Duran y Edwards Deming,
que trata de una filosofia de empresa que propone la continua mejoria de la
empresa, a fin de que ofrezca constantes mejorias en servicios y bienes. Teniendo
en las Ultimas décadas, gran importancia en esta corriente. (L6pez, 2015).

La calidad es una filosofia, una forma de hacer las cosas y se ha convertido
en una obsesidén colectiva en el mundo desarrollado altamente complejo,
multifacético y dindmico. De igual forma, este fendmeno afecta a todos los sectores
de la sociedad, desde la agricultura a los servicios, pasando por la industria y sin
olvidar los informativos documentales (Teran et al, 2021).

Por otro lado, el origen del término calidad es determinante ya que ahora
es respetar para darle una categoria cientifica, justifica su ambigliedad y polisemia
(Pincay & Parra, 2020). Asimismo, pueden surgir diferentes significados del
concepto, algunos globales y especificos y otros, por el contrario, son parciales y

complementarios del momento actual (Pérez, 2017).
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Para el establecimiento de Sistemas de Calidad, estan obligadas a adoptar
la version nacional pertinente de las reglamentaciones internacionales pertinentes
considerando las normas ISO 9000-9004 de la calidad y su sistema (Monroy &
Urcéadiz, 2019).

Los Sistemas de Informacién Cientifica, como generador de actividad
intelectual que organiza, organiza, expande y administra una organizacion, para
satisfacer las necesidades de informacién cientifica de un grupo particular,
seleccionado para participar activamente en el cambio evolutivo de la sociedad
mediante la evaluacion de su desempefio, la identificacion de defectos y el
establecimiento de programas de calidad, necesitan realizar cambios
organizacionales que incluyen cambios en las estructuras administrativas, cambios
de imagen, desarrollo de nuevos servicios y sobre todo, el compromiso del factor
humano para satisfacer las necesidades de sus clientes e usuarios, la verdadera
razon (Mero et al, 2021).

Entendemos por Sistema de Informacién Cientifica cualquier lugar de
actividad intelectual que recolecta, administra y difunde un universo de datos para
satisfacer las necesidades de informacion de una comunidad en particular. Estos
sistemas conforman una organizacion, y como tal deben tener una mision y un
propésito claramente definidos, un plan de accién estratégico y un organigrama de
tareas y actividades (Hernangdémez, 2016).

En el caso de servicios de informacion para aquellos cuyos indices de
eficiencia y eficacia son muy bajos, siendo estos paradigmas muy insuficientes para
una gestidon de calidad total, ya que la reingenieria es una palabra desafortunada,
al menos en nuestro lenguaje, por haberse originado en el horizonte cientifico, cuyo
significado, lleva al mundo industrial. (Gutiérrez et al, 2018).

El factor humano llega a imponer tal funcion motriz que su peso no se
compara con todo el sistema de calidad, ya que, al gestionar el proceso social del
servicio sea considerado la interaccion humana como el elemento sustancial de la
calidad de servicio, el mismo que desarrolla las habilidades y actitudes del
trabajador, promoviendo una cultura de calidad, el cual crea un entorno favorable

para el desarrollo. (Garcia, 2016).
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II.LMETODOLOGIA

3.1Tipo de investigacion
Tipo de investigacion: Aplicada

El tipo de investigacion es aplicada, ya que, se realiza desde la perspectiva
cientifica de los conocimientos, métodos y todos los medios cientificos y teoricos
requeridos, que buscan satisfacer los requerimientos planteados en un estudio
(Concytec, 2018)
Disefio de estudio: No experimental
El disefio de indagacién del estudio presente es no experimental, segun Arias &
Convinos, (2021) alude que las variables indagadas no mostraran ningun cambio
ante un desarrollo de su naturaleza frente a los resultados de un estudio.

La investigacién se precis6 que es no experimental, y no llego a existir
ninguna manipulacion entre la [primera variable gestion documental y la segunda
variable calidad de servicio de los colaboradores.

Asimismo, la averiguacion es de corte transversal, por lo que se llegé a usar los
métodos o técnicas aplicables en un momento predeterminado (Rodriguez y
Meniverso, 2018).

De acuerdo a los autores, esto incluye cualquier variable que se analice
cuidadosamente para su validacion durante la fase de planificacion. Segun este
estudio, se llegd a recopilar datos sobre estas dos variables en el lugar indagado.

Por otro lado, el enfoque planteado es cuantitativo, ya que puede ser medida
de forma matematica, ya sea por una variedad considerar en la edad, talla o peso,
ya que es lo esencial en esta busqueda.

Por otro lado, la investigacidon es Descriptiva:
Segun Cabezas, et al. (2018), alude que la investigacion llega hacer muy
predeterminada en la descripcidn prevista en una averiguacion de acontecimientos
teniendo como base a los hechos y realidades concretas, a través de los resultados
finales.

Asimismo, es Correlacional, ya que segun Naupan et al., (2018), indico que por
medio de la variable se fija una relacion entre ambas, lo que permite calcular si hay
un vinculo entre cada variable. Segun el autor, se determinara qué relacién tienen

entre ambas variables.
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3.2 Variables y operacionalizacion
La variable es la evidencia en primera parte de variaciones observables y de medir

las diversas alteraciones cientificas (Carbajal et al., 2019). Segun lo citado se
precisa dos variables cuantitativas, llegando a tener como principal base la primera
variable gestion documental y la segunda variable calidad de servicio de los
colaboradores.

De igual forma, definicion operacional, esta prevista mediante la medicion de
las variables, teniendo como consideracion la reparticion de planteamientos
basandose en las dimensiones e indicadores para ser medidos (Diaz y Calzadilla,
2019).

Definicion conceptual: Gestion Documental

Segun Prada (2020), sefalé que las organizaciones son un conjunto de servicios
que permiten la coordinacién, por lo que, las practicas adoptadas para garantizar la
produccion, el almacenamiento y el uso adecuado de los archivos son registros por
la institucidbn y estas son evaluadas por un procesamiento de informes y
documentos.

Definicién operacional

En las definiciones operacional, se presento en el estudio, preferentemente en un
orden determinado, teniendo en cuenta los primeros estudios relacionados con el
manejo de documentos, donde se presentaran de forma precisa y sistematica (Ver
anexo N. ° 1). Asimismo, para el estudio se precisO la primera variable gestion
documental con las siguientes dimensiones: primero estd la incorporacion de
documentos, segundo esta el registro, tercero la clasificacion, cuarto el
almacenamiento, quinto en acceso, sexto la trazabilidad y por ultimo la disposicion
de documentos.

Escala de medicion

La investigacion tiene como base de fundamento para el instrumento de
recopilacion de datos la escala de tipo Likert siendo de manera ordinal con 5 escala
de medicion: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre.
Definicion conceptual: Calidad de servicio

Segun Fernandez (2015), sefalé que la calidad de los servicios es un
concepto acogido por las organizaciones en los ultimos afios, dada la necesidad de

ser competitivos frente a la ampliacion de la oferta de los diferentes servicios en el
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mercado un servicio que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios
a quienes se brinda el servicio. Asimismo, la calidad de los servicios publicos se
desconoce, se prueba al recibirlos, se asocia con la cortesia, la atencion, la
oportunidad, la amabilidad, el conocimiento, la habilidad constante, la precision y la
velocidad. Se basan en la calidad que brindan a los empleados en la entidad
publicas.

Definicion operacional

En las definiciones operacional, se presento en el estudio, preferentemente en un
orden determinado, teniendo en cuenta los primeros estudios relacionados con el
manejo de documentos, donde se presentaran de forma precisa y sistemética (Ver
anexo N. ° 1). Asimismo, para el estudio se preciso la calidad de servicio con las
siguientes dimensiones: primero esta los elementos tangibles, segundo esta la
capacidad de respuesta, tercero esta la fiabilidad, cuarto esta la seguridad y por
altimo esta la empatia.

Escala de medicion

La investigacion tiene como base de fundamento para el instrumento de
recopilacion de datos la escala de tipo Likert siendo de manera ordinal con 5 escala
de medicion: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién

La poblacion es determinante en un estudio y consiste en precisar varios grupos de
todos los casos que estan conectados, siendo a veces pocos ya veces desconocido
el nimero de casos que estan conectadas en todas las personas (Carrasco, 2019).
Asimismo, la poblacién para la investigacion, fue de 490 colaboradores de una
entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.

Unidad de anélisis:

Colaboradores de la entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023
Criterios de inclusién

Se lleg6 a considerar a los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima
Metropolitana, La Victoria 2023 en los 6 meses ultimos.

Criterios de exclusion

Se logré excluir a trabajadores del mismo establecimiento, personas que no estan

en la misma area, y los que no desearian participar en el estudio.
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Muestra

En el presente estudio, se escogio de forma aleatoria a 70 trabajadores, siendo el
personal administrativo de le entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Por otro lado, se define como muestra, una pequefia porcion de la poblacién, los
cuales tiene para la investigacion, caracteristicas necesarias, siendo suficiente para
que no haya confusion alguna. (Naupan, et al., 2018).

Muestreo

Se uso para el estudio, el método el probabilistico aleatorio simple debido a que se
consider6 directamente el tamafio de la muestra.

Los investigadores definen que el muestreo es un instrumento de la investigacion
cuyo objetivo es determinar, una parte de la poblacion a estudiar. (Hernandez &
Carpio, 2019). A su vez se considero para el desarrollo de la investigacion, 70
colaborares de la entidad de educacion de Lima Metropolitana que fueron
encuestados.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica: La encuesta.

La presente tesis uso técnica de la encuesta, y al determinar la fluencia en recopilar
la informacién por ese medio, se incluira un grupo de personas en funcién del
concepto de ejecucion final de las variables de busqueda (Naupan, et al., 2018). La
técnica realizada en la investigacion es una encuesta, estuvo definida por una serie
de preguntas divididas en los elementos de ambas variables respectivamente.
Instrumentos: El cuestionario.

En la indagacion, el cuestionario utilizado como base para la recopilacion de datos,
gue se prepara de manera consistente, clara y concisa, siendo una medida de
satisfaccion que deben adoptar los encuestados para indicar, si esta de acuerdo o
desacuerdo con las preguntas formuladas. (Lopez & Fachelli, 2016).

Este método analitico sera determinante para la investigaciéon tomando en cuenta
la escala de Likert para las respuestas de los cuestionarios a aplicar. Asimismo,
para la investigacion se tomoé en cuenta a Pinto (2022) con el tema de gestion
documental y calidad del servicio administrativo, Callao 2022.
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Validez
La validez es un factor esencial para todo estudio y verifica su precision por un
experto en el tema y en el cambio deseado (Arispe et al, 2020). La validez fue

tomada por autores que son expertos y ya considerada para ser aplicadas.

Tabla 1.
Validadores del instrumento de medicién
Numeracion Validadores Especialistas
Primer validador Davalos Suarez, Alfredo Lépez  Maestria en Gestion Publica

Maestria en Ciencias
Empresariales

Tercero validador  Flores Berrocal, Harold Jason Maestria en Gestién Publica
Nota. Expertos validadores sobre la investigacion

Interpretacion: Segun Tabla 1, se sefiala al juicio de expertos
Confiabilidad
Segun los autores Castafieda et al. (2018), indico que para precisar la fiabilidad del

Segundo validador Vigo Catter, Eduardo Martin

cuestionario como base del instrumento se basa al Alfa de Cronbach que viene a
pensar que se quiere encontrar una correlacion entre las variables.

Lo obtenido en la encuesta se trasladara a una plataforma de datos en el
Excel; para posteriormente hacer el tratamiento estadistico en SPSS versién 25.0
y su respectivo analisis. Se aplicd la prueba del Alpha de Crombach para la

fiabilidad de las interrogaciones consideradas en el instrumento en cada pregunta.

Tabla 2
Rango de fiabilidad
Escala determinada en valores para la confiabilidad

1 Nunca

2 Muy raro

3 Algunas veces
4 A menudo

5 Muy buena

Nota. Considerado del libro Metodologia de la investigacion. Herndndez y Mendoza, (2018).

Interpretacion: Segun Tabla 2, se visualiza el rango de fiabilidad, que se determiné

para el cuestionario

Tabla 3
Resultado del Alfa de Crombach de las variables
Estadistica de fiabilidad
Alfa de Crombach N° de elementos
,946 70
Nota. Elaboracion propia segun SPSS 25.

Interpretacion: Segun Tabla 3, la investigacion, se lleg6 a corroborar que tuvo una
confiabilidad alta entra ambas variables de 0.946, y teniendo una considerable

confiabilidad muy buena para la investigacion.
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3.5 Procedimientos
Para este estudio se investigard y se empezard a recolectar informacion y datos

respectivamente, ya que se disefiaran dos herramientas diferentes, las cuales
fueron ya plasmados los cuestionarios ya validados, y lograron la confiabilidad
esperada. Por lo tanto, el cuestionario se realizé de forma virtual, luego se usara la
hoja de célculo Excel y siendo procesador por el programa SPSSversion25 que
analizo los resultados del estudio, llegando a considerar niveles y rangos a la base
de datos. Entre ellos, se analizaran los resultados finales que fueron recogidos a
través de la encuesta, teniendo en cuenta la correccion, ampliacion y cobertura de

la base de datos.

3.6 Método de analisis de datos
Para la indagacion, la averiguacion es descriptiva, Segun Palomino et al (2017)

alude que muestran y resumen datos de informacion de un conjunto de datos que
serviran para hallar gréaficos y distribucion de resultados.

Asimismo, para la investigacion, se detalla la estadistica inferencial, segun
Rincén (2019), alude que es una ciencia que su principal funcién es de recolectar y
analizar datos para obtener ciertas aceptaciones a partir de ellos. Segun el autor,
la investigacion sera un andlisis inferencial; lo cual que a partir del contraste de

hipotesis determinara la correlacion de ambas partes indagadas.

3.7 Aspectos éticos.
Este estudio se precisa ser de orden publico y ser evaluado por especialistas,

considerando también ser evaluado por expertos y pasarlos por el programa de
similitud del Software Turnitin llegando a obtener un resultado favorable para ser
publicado y teniendo la originalidad de los autores precisando los aspectos éticos
que son: la autonomia: considerando en todos los colaboradores y personal
administrativo que llegaron a participar a través del cuestionario.

Beneficencia. La instituciéon, y el centro educativo sera la beneficiada de manera
directa a través de sus recomendaciones y conclusiones que se derivan del estudio.
Cuidado del medio ambiente y bioseguridad: El estudio no se llegaron a usar en
ningln momento algun material que sea nocivo, Justicia. Se establece que no se
llegd a excluir a los colaboradores por su religion o social, Libertad. Este estudio se
llegd a realizar de forma libre, sin ninguna ayuda externa econdémica, religioso o

politico.
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IV.RESULTADOS

Tabla 4
Variable de gestion documental por niveles.
Gestion documental

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Baja 6 8,6 8,6 8,6
. Media 31 44,3 44,3 52,9
Valido  ajg 33 471 47,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacién de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacién de Lima Metropolitana

Interpretacion: Segun la tabla 4 visualizada, se refleja que, el 44.3% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
que la gestion documental de la entidad es media, lo que contrasta con el 47.1%
que indica que percibe una alta gestibn documental. Sin embargo, teniendo
consideracion estos resultados, se determind que existen aspectos en la gestion
documental, que los colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de

acuerdo a lo planteado se verifica que la gestion documental es media.

Tabla 5
Dimensién de incorporacidon de documentos por niveles
Incorporacion de documentos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Baja 7 10,0 10,0 10,0
valido Media 30 42,9 42,9 52,9
Alta 33 47,1 47,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 5 visualizada, se refleja que, el 42.9% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
que la incorporacién de documentos de la entidad es media, o que contrasta con
el 47.1% que indica que percibe una alta incorporacién de documentos. Sin
embargo, teniendo consideracién a los resultados, se llegd a determinar, que
existen aspectos en la incorporacion de documentos que los colaboradores no
aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado se verifica que la

incorporacion de documentos es media.
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Tabla 6
Dimensién registrd por niveles.

Registro
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Baja 10 14,3 14,3 14,3
Media 24 34,3 34,3 48,6
Valido  Ata 36 51,4 51,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 6 visualizada, se refleja que, el 34.3% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
que el registro de la entidad es medio, lo que contrasta con el 51.4% que indica que
percibe un alta el registro. Sin embargo, teniendo consideracion estos resultados,
se lleg6 a considerar que existen aspectos en el registro que los colaboradores no
aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado se verifica que el

registro es media.

Tabla 7
Dimensién clasificacion por niveles.

Clasificacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Baja 15 21,4 21,4 21,4

. Media 21 30,0 30,0 51,4

valido  ajg 34 48,6 48,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 7 visualizada, se refleja que, el 30.00% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
que la clasificacién de la entidad es media, lo que contrasta con el 48.6% que indica
que percibe una alta clasificacion. Sin embargo, teniendo con sideracion estos
resultados, se llegd a considerar que existen aspectos en la clasificacion que los
colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado
se verifica que la clasificacion es media.

Tabla 8

Dimensién almacenamiento por niveles.
Almacenamiento

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Baja 23 32,9 32,9 32,9
. Media 15 21,4 21,4 54,3
Valido  ajg 32 457 45,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacién de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacién de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 8 visualizada, se refleja que, el 21.4% de los

colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a percibir que
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el almacenamiento de la entidad es medio, lo que contrasta con el 45.7% que indica
que percibe un alto almacenamiento. Sin embargo, teniendo consideracion estos
resultados, se llegd a considerar que existen aspectos en el almacenamiento que
los colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo

planteado se verifica que el almacenamiento es media.

Tabla 9
Dimensién acceso por niveles.
Acceso
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Baja 20 28,6 28,6 28,6
. Media 15 21,4 21,4 50,0

valido  pta 35 50,0 50,0 100,0

Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 9 visualizada, se refleja que, el 21.4% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
gue el acceso de la entidad es medio, lo que contrasta con el 50.00% que indica
que percibe en un alta el acceso. Sin embargo, teniendo con sideracion estos
resultados, se llegd a considerar que existen aspectos en el acceso que los
colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado

se verifica que el acceso es media.

Tabla 10
Dimensién Trazabilidad por niveles.
Trazabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Baja 10 14,3 14,3 14,3
. Media 22 31,4 31,4 45,7

valido  ajta 38 54,3 54,3 100,0

Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 10 visualizada, se refleja que, el 31.4% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
que la trazabilidad de la entidad es media, lo que contrasta con el 54.3% que indica
qgue percibe un alta la trazabilidad. Sin embargo, teniendo con sideracion estos
resultados, se llegd a considerar que existen aspectos en la trazabilidad que los
colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado

se verifica que la trazabilidad es media.
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Tabla 11
Dimensién disposicién de documentos por niveles.
Disposicion de documentos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Baja 13 18,6 18,6 18,6
) Media 24 34,3 34,3 52,9
Vélido Alta 33 471 47,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacién de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacién de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 11 visualizada, se refleja que, el 34.3% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibos
que la disposicion de documentos de la entidad es media, lo que contrasta con el
47.1% que indica que percibe un alta la disposicion de documentos. Sin embargo,
teniendo con sideracién estos resultados, se llegé a considerar que existen
aspectos en la disposicion de documentos que los colaboradores no aprueban en
su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado se verifica que la disposicion

de documentos es medio.

Tabla 12
Variable Calidad de servicio por niveles.
Calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Baja 16 22,9 22,9 22,9

. Media 30 42,9 42,9 65,7

valido  Ajtg 24 34,3 34,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educacion de Lima Metropolitana.

Interpretacion: Segun la tabla 12 visualizada, se refleja que, el 42.9% de los
colaboradores que fueron encuestados en la investigacion, llegaron a ser percibe
que la calidad de servicio de la entidad es media, lo que contrasta con el 34.3% que
indica que percibe un alta la calidad de servicio. Sin embargo, teniendo con
sideracion estos resultados, se llegé a considerar que existen aspectos en la
calidad de servicio que los empleados no aprueban en su totalidad, por lo que la de
acuerdo a lo planteado se verifica que la calidad de servicio es medio.

Tabla 13
Cuadro de las variables en proceso de la prueba de normalidad.
Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Gestion documental 171 70 ,000
Calidad de servicio ,108 70 ,040

Nota: Elaboracion propia segin SPSS 25.

Interpretacion: En la presente tabla 13, se llegd a considerar la prueba de

Kolmogorov-Smirnova, ya que se tuvo una muestra de 70 colaboradores, cuyos
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resultados de significancia es de 0.000 en Gestion documental y de 0.040 para la
calidad de servicio. Por lo que, se establecié una prueba no paramétrica, no normal,
por lo que, se estara considerando la prueba de Rho de Spearman para la

investigacion.
Prueba de Hipotesis

Hi = La Gestién Documental esta relacionada significativamente con la Calidad de servicio

en una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.

Ho = La Gestion Documental no esta relacionada significativamente con la calidad de

servicio en una entidad de Educacién de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.

Tabla 14
Prueba de hipétesis en base a su correlacién entre ambas variables.

Calidad de servicio

Coeficiente de estudio por correlacion ,310*
Rho de Spearman Gestion documental  Sig. (bilateral) ,009
N 70

Nota: Elaboracién propia segin SPSS 25.

En la tabla 14 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de
correlacion de 0,310*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se aceptd la hipotesis planteada
en la averiguacion, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere que a mayor

la gestibn documental se perciba, mayor sera la calidad de servicio.

Tabla 15
Prueba de hipdétesis en base a su correlacién entre dimensién y variable
Calidad de servicio
Coeficiente de estudio por

*

_, correlacion ,216

Rho de Spearman Incorporacion de documentos Sig. (bilateral) 002
N 70

Nota: Elaboracion propia segun SPSS 25.

En la tabla 15 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de
correlacion de 0,216*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,002 < 0,050, de manera que, se acepto la hipotesis planteada
en la averiguacion, teniendo una baja correlacién, por lo que, se infiere que a mayor

la incorporacion de documentos se perciba, mayor sera la calidad de servicio.
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Tabla 16
Prueba de hipétesis en base a su correlacién entre dimensién y variable.
Calidad de servicio

Coeficiente de estudio por correlacion ,231*
Rho de Spearman Registro Sig. (bilateral) ,001
N 70

Nota: Elaboracién propia segiin SPSS 25.

En la tabla 16 se visualiza tabla, se visualiza tabla 16, como factor de resultado un
coeficiente de correlacion de 0,231*, tomado en cuenta por la prueba Rho de
Spearman y teniendo una significancia de 0,001 < 0,050, de manera que, se acepto
la hipdtesis planteada en la averiguacion, teniendo una baja correlacion, por lo que,

se infiere que a mayor registro se perciba, mayor sera la calidad de servicio.

Tabla 17
Prueba de hipétesis en base a su correlacién entre dimensién y variable.
Calidad de servicio

Coeficiente de estudio por correlacion ,296*
Rho de Spearman Clasificacion Sig. (bilateral) ,013
N 70

Nota: Elaboracién propia segiin SPSS 25.

En la tabla 17 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de
correlacion de 0,296*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,013 < 0,050, de manera que, se acepto la hipotesis planteada
en la averiguacion, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere que a mayor

clasificacion se perciba, mayor serd la calidad de servicio.

Tabla 18
Prueba de hipdtesis en base a su correlaciéon entre dimensidn y variable
Calidad de servicio

Coeficiente de estudio por correlacion ,206*
Rho de Spearman  Almacenamiento  Sig. (bilateral) ,006
N 70

Nota: Elaboracion propia segin SPSS 25.

En la tabla 18 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de
correlacion de 0,206*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,006 < 0,050, de manera que, se acepto la hipétesis planteada
en la averiguacion, teniendo una baja correlacién, por lo que, se infiere que a mayor

almacenamiento se perciba, mayor sera la calidad de servicio.

26



Tabla 19
Prueba de hipétesis en base a su correlacién entre dimensién y variable.

Calidad de servicio

Coeficiente de estudio por correlacién ,208*
Rho de Spearman Trazabilidad Sig. (bilateral) ,0013
N 70

Nota: Elaboracién propia segiin SPSS 25.

En la tabla 19 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de

correlacion de 0,208*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo

una significancia de 0,0013 < 0,050, de manera que, se acepto la hipotesis

planteada en la averiguacion, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere

que a mayor trazabilidad se perciba, mayor sera la calidad de servicio.

Tabla 20
Prueba de hipétesis en base a su correlacién entre dimension y variable.
Calidad de servicio

Coeficiente de estudio por correlacion ,201*
Rho de Spearman  Disposicion de documentos  sjg. (bilateral) ,009
N 70

Nota: Elaboracién propia segiin SPSS 25.

En la tabla 20 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de

correlacion de 0,201*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo

una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se acepto la hipétesis planteada

en la averiguacion, teniendo una baja correlacioén, por lo que, se infiere que a mayor

Disposicion de documentos se perciba, mayor serd la calidad de servicio.
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V.DISCUSION

El propésito de esta tesis fue identificar si la gestion documental tuvo relacion entre
la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima
Metropolitana, La Victoria 2023.

El resultado del estudio llegd a tener como obijetivo principal una correlacion
fuerte y significativa entre la gestibn documental y calidad de servicio de los
colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria
2023; se visualiza como factor de resultado de la hipotesis general, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,310* tomado en cuenta por la prueba Rho de
Spearman y teniendo una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se acepto
la hipotesis planteada en la investigacion, teniendo una baja correlacién, por lo que,
se infiere que a mayor la gestion documental se perciba, mayor seré la calidad de

servicio.

Asimismo, este resultado guarda relacién con Khronusova et al (2019) en su
estudio indagado sobre la implementacion de la gestibn de documentos
electronicos en la educaciéon Rusa, lo cual, llego a obtener como principal resultado
de correlacion de p = 0.230 y teniendo un valor de significancia de 0.003< llegando
a la conclusién que la automatizacion de documentos puede ayudar a mejorar el
control de la calidad educativa con la ayuda de la exclusién de cualquier o la gran
mayoria de acciones de corrupcion, asi como también lo detalla, a Pereda (2021)
en su estudio indagado sobre el sistema de gestion de la calidad y su influencia en
la gestion por procesos administrativos publicos, de igual forma se obtuvo un
coeficiente de correlaciéon de p = 0.341 y una significancia de 0.002, llegando a la
conclusién que puede ser implementado mediante diferentes modelos; ya que, se
tiene también similitud del autor Conde (2018) la indagacién tuvo como objetivo
principal metodologia para implementar sistemas de gestion de documentos para
respaldar los sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008, se llegd a obtener
como resultado que existe una significancia bilateral de 0.000 y un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0,429, llegando a la conclusion que la
evaluacion del sistema de gestion de Documentos existente en la organizacion; por
lo que, la identificacion de estrategias documentales, su implantacion, y finalmente

la definicion del plan de mejora para garantizar el cumplimiento de los requisitos
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inicialmente detectados. Por Ultimo, estos resultados llegaron a tener una
relevancia muy buena con el estudio, que cumplen con la teoria de Alhomdy (2021)
sobre la gestion documental esta dirigido a los beneficiarios que lo usan para
tramites de gestion, asimismo, se tiene como prioridad que las compaifias han
conducido largos volimenes de documentos e informacion. De igual manera con la
teoria de Mercado (2016), lo cual, llega implicar que la calidad de atencion es un
criterio fundamental del ciudadano en base a la asistencia de una funcion y de la
manera como del mismo en sus necesidades.

Prosiguiendo con la investigacion, también se percibié resultados de las
dimensiones, ya que, el resultado del objetivo especifico primero incorporacion de
documentos se visualiza como factor de resultado de la hipétesis especifica un
coeficiente de correlacion de 0,216* tomado en cuenta por la prueba Rho de
Spearman y teniendo una significancia de 0,002 < 0,050, de manera que, se aceptd
la hipotesis planteada en la investigacion, teniendo una baja correlacién, por lo que,
se infiere que a mayor la incorporacion de documentos se perciba, mayor sera la
calidad de servicio, esto fue corroborado por la investigacion de Pham (2022) tuvo
como principal objetivo establecer la Calidad de OCR mejorara el sistema
inteligente de gestion de documentos escaneados y a la vez, un resultado de
coeficiente de p = 0.228 y significancia bilateral de 0.00, por lo que, llegando a
concluir, que la calidad del texto de salida permite construir un sistema para
almacenar y buscar documentos de manera eficiente, asimismo, esto fue
corroborado por la investigacion de Pinto (2022) en determinar si la incorporacién
de documentos tiene una relacién con la calidad del servicio administrativo en el
IESP “Simon Bolivar”, se llegd a obtener una correlacion del Rho de Spearman de
0.231 y una significancia bilateral de 0.011. Por ultimo, la indagacion llego a concluir

que existié una relacion significativa con la dimension y la variable indagada.

De igual forma, esta el resultado del objetivo especifico segundo registro se
visualiza como factor de resultado de la hipétesis especifica, un coeficiente de
correlacion de 0,231*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,001 < 0,050, de manera que, se acepto la hipotesis planteada
en la investigacion, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere que a mayor
registro se perciba, mayor sera la calidad de servicio, esto fue corroborado por la

investigaciéon de Pham (2022) tuvo como principal objetivo establecer la Calidad de
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OCR mejorara el sistema inteligente de registro de documentos escaneados y a la
vez, un resultado de coeficiente de p = 0.291 y significancia bilateral de 0.00, por
altimo, se llegd a la conclusion que la calidad del texto de salida permite construir
un sistema para almacenar y buscar documentos de manera eficiente, asimismo,
esto fue corroborado por la investigacion de Pinto (2022) en determinar si el registro
de documentos tiene una relacion con la calidad del servicio administrativo en el
IESP “Simén Bolivar”, se llegd a obtener una correlacion del Rho de Spearman de
0.411 y una significancia bilateral de 0.001. Por ultimo, la indagacion llego a concluir
que existié una relacion significativa con la dimensién y la variable indagada. De
igual manera, coincide con el resultado del autor Garay (2022), en su estudio
indagado, tuvo como principal base de objetividad en determinar la relacion entre
la gestion documental y la calidad total del servicio publico en un gobierno local del
Callao, 2022. Tuvo como resultados una correlacion de Rho de Spearman =0.615,
indicando que existe una relacion significativa positiva media entre ambas
variables, asimismo, se lleg6 a la conclusion que se acepto la hipétesis alterna y
que el registro de archivos es un elemento fundamental en la calidad total del

servicio.

Por otro lado, esta el resultado del objetivo especifico tercero clasificacion se
visualiza como factor de resultado de la hipétesis especifica de correlacion de
0,296*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo una
significancia de 0,013 < 0,050, de manera que, se acepto la hipétesis planteada en
la averiguacién, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere que a mayor
clasificacion se perciba, mayor serd la calidad de servicio, esto fue corroborado por
la investigacion de Pinto (2022) en determinar si la gestion documental tiene una
relacion con la calidad del servicio administrativo en el IESP “Simédn Bolivar”, se
llegd a obtener una correlacion del Rho de Spearman de 0.318 y una significancia
bilateral de 0.00. Por ultimo, la indagacion llego a concluir que existio una relacion
entre ambas variables. Por ultimo, se corroboro como resultado similar a Carrasco
(2021), en su investigacion tuvo como principal objetivo, determinar la relacion de
clasificacion de archivos y la administracion publica, teniendo como resultado un
valor de significancia de =0.000 > 0.05 y el nivel de correlacién 0.752, por esta
razén, se concluyo que, la clasificacion se relaciona con la administracion de

archivos en el area de archivo central de una entidad.
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Por otro lado, estd el resultado del objetivo especifico cuarto
almacenamiento se visualiza como factor de resultado de la hipotesis especifica de
correlacion de 0,206*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,006 < 0,050, de manera que, se acepto la hipotesis planteada
en la investigacion, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere que a mayor
almacenamiento se perciba, mayor sera la calidad de servicio, esto fue corroborado
por la investigaciéon de Pham (2022) tuvo como principal objetivo establecer la
Calidad de OCR mejorara el sistema inteligente de almacenamiento escaneados y
a la vez, un resultado de coeficiente de p = 0.199 y significancia bilateral de 0.002,
por ultimo, llegando a concluir, que la calidad del texto de salida permite construir
un sistema para el almacenamiento y buscar documentos de forma efectiva, de
igual manera, esto fue corroborado por la investigacion de Pinto (2022) en
determinar si el almacenamiento de documentos tiene una relacién con la calidad
del servicio administrativo en el IESP “Simé6n Bolivar”, se llegé a obtener una
correlacion del Rho de Spearman de 0.239 y una significancia bilateral de 0.007.
Por ultimo, la indagacioén llego a concluir que existid una relacién significativa con
la dimension y la variable indagada. Asimismo, se lleg6 a verificar como también
existe resultados similares, en el caso de Carrasco (2021), en su investigacion tuvo
como principal especifico, determinar la relacion de almacenamiento de
documentos y la administracién publica, teniendo como resultado un valor de
significancia de =0.023 > 0.05 y el nivel de correlacion 0.301, por lo que, se dedujo
que, la dimension almacenamiento de documentos se relaciona con la

administracion de archivos en el area de archivo central de una entidad.

De igual forma, esta el resultado del objetivo especifico quinto trazabilidad
se visualiza como factor de resultado de la hipotesis especifica, un coeficiente de
correlacion de 0,208*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo
una significancia de 0,0013 < 0,050, de manera que, se aceptod la hipotesis
planteada en la investigacion, teniendo una baja correlacion, por lo que, se infiere
que a mayor trazabilidad se perciba, mayor sera la calidad de servicio, esto fue
corroborado por la investigacion de Pham (2022) tuvo como principal objetivo
establecer la Calidad de OCR mejorara la trazabilidad de documentos escaneados
y alavez, un resultado de coeficiente de p = 0.189 y significancia bilateral de 0.012,
por ultimo, se llegé a la conclusion que la calidad del texto de salida permite
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construir un sistema de trazabilidad de manera eficiente. Asimismo, el autor Garay
(2022), en su estudio indagado, tuvo como principal base de objetividad en
determinar la relacion entre la trazabilidad y la calidad total del servicio publico en
un gobierno local del Callao, 2022. Tuvo como resultados una correlacion de Rho
de Spearman =0.311, indicando que existe una relacion significativa positiva media
entre dimension y variable, asimismo, se llegd a la deduccién que se acepto la
hipotesis alterna y que la trazabilidad es un elemento fundamental en la calidad

total del servicio.

De igual forma, esta el resultado del objetivo especifico sexto disposicion de
documentos se visualiza como factor de resultado de la hipétesis especifica un
coeficiente de correlacion de 0,201*, tomado en cuenta por la prueba Rho de
Spearman y teniendo una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se acepto
la hipotesis planteada en la investigacion, teniendo una baja correlacién, por lo que,
se infiere que a mayor disposicién de documentos se perciba, mayor sera la calidad
de servicio, esto fue corroborado por la investigacion de Khronusova et al (2019)
en su estudio indagado sobre la implementacién de una disposicion de documentos
electrénicos en la educacion Rusa, lo cual, llego a obtener como principal resultado
de correlacion de p = 0.321 y teniendo un valor de significancia de 0.012 < 0,050,
llegando a la conclusion que la disposicion de documentos puede ayudar a mejorar
el control de la calidad educativa con la ayuda de la exclusion de cualquier o la gran
mayoria de acciones de corrupcién, asi como también lo detalla, a Pereda (2021)
en su estudio indagado sobre el sistema de disposicion de documentos y su
influencia en la gestidon por procesos administrativos publicos, de igual forma se
obtuvo una correlacion de p = 0.231 y una significancia de 0.063, llegando a la
conclusién que puede ser implementado mediante diferentes modelos; ya que, se
tiene también similitud del autor Conde (2018) la indagacion tuvo como objetivo en
implementar un sistema de disposicién de documentos para respaldar los sistemas
de gestion de calidad 1ISO 9001:2008, se llegd a tener como resultado que existe
una significancia bilateral de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0,213, llegando a la deduccién que la evaluacién del sistema de una
disposicion de documentos existente en la organizacién; por lo que, la identificacion
de estrategias documentales, su implantacion, y finalmente la definicion del plan de

mejora para garantizar el cumplimiento de los requisitos inicialmente detectados.

32



Para finalizar, el estudio considerado en la investigaciéon tuvo como
referente cada antecedente propuesto y consta con resultado muy similares y
fundamentales para la presente indagacion, por lo que, al corroborar cada una de
las averiguaciones que tienen resultados entre ambas variables muy similares y se
evidencia en cada estudio propuesto en los antecedentes, por lo que se infiere que
a mayor gestion documental se perciba, mayor seré la calidad de servicio en los

trabajadores.
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VI.CONCLUSIONES

Primera

Segun lo indagado en el estudio, se llegd a considerar una deduccién prevista en
base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
administrativo entre las variables gestiéon documental y calidad de servicio, se llego
a concluir, que existe una correlacion y se identifica que se ha considerado que el
valor del coeficiente fue de 0,310, teniendo una significancia bilateral de 0.000,
llegando a la ultima deduccion, en el cual, se acepto la hipotesis alterna de la
investigacion, existiendo una relacion entre la gestion documental y calidad de

servicio.
Segunda

Segun lo indagado en el estudio, se llegd a considerar una deduccién prevista en
base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
administrativo sobre la incorporacion de documentos al personal administrativo, se
llegé a concluir, que existe una correlacion y se identifica que se ha considerado
que el valor del coeficiente fue de 0,216, teniendo una significancia bilateral de
0.002, llegando a la ultima deduccion, que se aceptd la hipotesis alterna de la
investigacion, que si existe relacion entre la incorporacion de documentos y calidad

de servicio.
Tercera

Segun lo indagado en el estudio, se llegb a considerar una deduccién prevista en
base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
administrativo sobre el registro al personal administrativo, se llegé a concluir, que
existe una correlaciéon y se identifica que se ha considerado que el valor del
coeficiente fue de 0,231, teniendo una significancia bilateral de 0.001, llegando a la
altima deduccion, que se acepta la hipétesis alterna de la investigacion, que si

existe relacidon entre la registro y calidad de servicio.

Cuarta
Segun lo indagado en el estudio, se llegd a considerar una deduccién prevista en

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
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administrativo sobre la clasificacion al personal administrativo, se lleg6é a concluir,
que existe una correlacion y se identifica que se ha considerado que el valor del
coeficiente fue de 0,296, teniendo una significancia bilateral de 0.013, llegando a la
altima deduccion, que se acepto la hipétesis alterna de la investigacion, que si
existe relacion entre la clasificacion y calidad de servicio.

Quinta

Segun lo indagado en el estudio, se llegd a considerar una deduccién prevista en
base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
administrativo sobre el almacenamiento al personal administrativo, se llegé a
concluir, que existe una correlacion y se identifica que se ha considerado que el
valor del coeficiente fue de 0,206, teniendo una significancia bilateral de 0.006,
llegando a la dltima deduccién, que se aceptd la hipotesis alterna de la
investigacion, que si existe relacion entre el almacenamiento y calidad de servicio.
Sexta

Segun lo indagado en el estudio, se llegd a considerar una deduccién prevista en
base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
administrativo sobre la trazabilidad al personal administrativo, se llegd a concluir,
que existe una correlaciéon y se identifica que se ha considerado que el valor del
coeficiente fue de 0,208, teniendo una significancia bilateral de 0.001, llegando a la
altima deduccion, que se acepto la hipétesis alterna de la investigacion, que si
existe relacion entre la trazabilidad y calidad de servicio.

Séptima

Segun lo indagado en el estudio, se llegé a considerar una deduccién prevista en
base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado informacion del personal
administrativo sobre la disposiciéon de documentos al personal administrativo, se
llegd a concluir, que existe una correlacion y se identifica que se ha considerado
que el valor del coeficiente fue de 0,201, teniendo una significancia bilateral de
0.009, llegando a la ultima deduccion, que se aceptd la hipotesis alterna de la
investigacion, que si existe relacién entre la disposicion de documentos y calidad

de servicio.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Se sugiere recomendar a los encargados de la institucion y del area
correspondiente, considerar un procedimiento eficaz y eficiente de gestion
documental, en el cual se deba tener en cuenta, nuevos parametros de flujos y de
tiempos que sean responsables en el tratamiento de los documentos, desde que se
recepcionan o ingresan hasta su fin de ciclo considerando mejorar su calidad de

servicio.

Segunda

Se recomienda a los encargados de la institucion y del area correspondiente en
base a la incorporacion de documentos, en capacitar su personal para que tenga
un control de mayor rapidez en agilizar los documentos que llegan y asi mismo
seleccionar los diferentes documentos sobre el mismo tema, para asi llevar un
control del registro y optimizar su calidad de servicio.

Tercera

Se recomienda a los encargados de la institucién y del area correspondiente en
base a registro en tener personal capacitado, ya que es un factor esencial que
incluye los documento en si y la identificacién al momento de ingresar al sistema y
este todo sisteméaticamente ordenado los documentos administrativos y legales, los
cuales se puedan explicar detalladamente con la entrada, salida y parte de los
documentos en el proceso administrativo, a fin de perfeccionar la calidad de
servicio.

Cuarta

Se recomienda a los encargados de la institucion y del area pertinente, en base a
la clasificacion, ser mas prudentes y responsables, ya que los procesos de
documentacion, es con el cual se va a identificar y adjuntar la documentacion en
todo el proceso administrativo, a fin de mejorar la calidad de servicio.

Quinta

Se recomienda a los encargados de la institucion y del area correspondiente en
base al almacenamiento, se espera llegar a mejorar y asegurar la autenticidad del

documento, para conservar la integridad y disponibilidad durante todo el proceso
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de tramite, ya sea de forma fisica y/o electronico, a fin de evitar el robo, dafio y/o
perdida de documentos, lo cual mejorar la calidad de servicio.

Sexta

Se recomienda a los encargados de la institucion y del area correspondiente. En
base a la trazabilidad, mejorar las herramientas que permiten lograr excelentes
resultados y perfeccionar los procesos de control de un documento, a fin de, que,
si se producen errores de busqueda, sean solucionados de forma oportuna, a fin

de optimizar la calidad de servicio.

Séptima

Se recomienda a los encargados de la institucion y del area correspondiente en
base a la disposicion de documentos, se optimice el cumplimiento de los
mecanismos Yy criterios que regulan el flujo de documentos, dentro del tiempo
determinado para la institucion, a fin de salvaguardar los documentos, y por ende

maximizar la calidad de servicio en la institucion.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE INVESTIGACION DE NIVEL CORRELACIONAL

Gestion documental y la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacién de Lima Metropolitana, 2023.

¢En qué medida se relaciona el
registro con la Calidad de servicio
en los colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima
Metropolitana, La victoria 20237

Determinar en qué medida se
relaciona el registro y Calidad de
servicio en los colaboradores de una
entidad de Educacién de Lima
Metropolitana, La victoria 2023.

significativamente con Calidad
de servicio en los
colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima
Metropolitana, La victoria 2023,

¢En qué medida se relaciona la
clasificacién con la Calidad de
servicio en los colaboradores de una
entidad de Educaciéon de Lima
Metropolitana, La victoria 20237

Evaluar en qué medida se relaciona la
clasificacion y Calidad de servicio en
los colaboradores de una entidad de
Educacién de Lima Metropolitana, La
victoria 2023.

La clasificaciéon se relaciona
significativamente con Calidad
de servicio en los
colaboradores de una entidad

Elementos Tangibles
Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

PROBLEMAS OBJETIVO HIPOTESIS R
VARIABLES Y METODOLOGIA
P. GENERAL O. GENERAL H. GENERAL DIMENSIONES
) , . . Determinar, en qué medida se La gestiébn documental se
¢En qué medida se relaciona la . o - NP
o : relaciona la Gestion documental y la | relaciona significativamente con
Gestién Documental con la Calidad . L . -
. Calidad de servicio en los la calidad de servicio en los
de servicio en los colaboradores de ! ;
. . ; colaboradores de una entidad de colaboradores de una entidad
una entidad de Educacion de Lima d ion de Li i ‘blica de Li i GESTION _ _
Metropolitana, La victoria 20237 Educacion de Lima Metropolitana, publica de Lima Metropolitana Tipo: Aplicada
' ) 2022 La victoria 2023. DOC_:UMENTAL Disefio: No
f 1 ' Registro ex erim.ental
P. ESPECIFICOS O. ESPECIFICOS H. ESPECIFICOS Clasificacion P '
. transversal, de nivel
La incorporacion de Almacenamiento correlacional
; £ i i 4 i . Acceso . :
¢Enque m_gdlda se relaciona la Estat_)lecer en que meo!lfja se documentos se relaciona 3 Técnica: Encuesta
incorporacion de documentos y relaciona la incorporacion de S Trazabilidad .
X - ) - significativamente con la ; I Instrumento:
Calidad de servicio en los documentos y Calidad de servicio en . L Disposicion de : :
; . Calidad de servicio en los Cuestionario
colaboradores de una entidad de los colaboradores de una entidad de : documentos P
> : . - . : colaboradores de una entidad Poblacion: 490
Educacion de Lima Metropolitana, Educacion de Lima Metropolitana, La L :
La victoria 2023? victoria 2023 de Educacion de Lima Colaboradores. o
| ) Metropolitana, La victoria 2023 Enfoque: Cuantitativo
i i CALIDAD DE Muestra: 70
El registro se relaciona SERVICIO :

Colaboradores de la
Unidad de educacion de
Lima Metropolitana
Muestreo: No
probabilistico por
conveniencia
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de Educacién de Lima
Metropolitana, La victoria 2023.

¢En qué medida se relaciona el
almacenamiento con la Calidad de
servicio en los colaboradores de una
entidad de Educacién de Lima
Metropolitana, La victoria 20237

Identificar en qué medida se relaciona
almacenamiento y Calidad de servicio
en los colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima Metropolitana,
La victoria 2023.

El almacenamiento se relaciona
significativamente con Calidad
de servicio en los
colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima
Metropolitana, La victoria 2023

¢En qué medida se relaciona el
acceso con la Calidad de servicio en
los colaboradores de una entidad de
Educacién de Lima Metropolitana,
La victoria 20237

Establecer en qué medida se
relaciona el acceso y Calidad de
servicio en los colaboradores de una
entidad de Educacién de Lima
Metropolitana, La victoria 2023

El acceso se relaciona
significativamente con Calidad
de servicio en los
colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima
Metropolitana, La victoria 2023

¢En qué medida se relaciona la
trazabilidad con la Calidad de
servicio en los colaboradores de una
entidad de Educaciéon de Lima
Metropolitana, La victoria 20237

Identificar en qué medida se relaciona
la trazabilidad y Calidad de servicio
en los colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima Metropolitana,
La victoria 2023

La trazabilidad se relaciona
significativamente con Calidad
de servicio en los
colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima
Metropolitana, La victoria 2023

¢En qué medida se relaciona la
disposicion de documentos con la
Calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad de
Educacion de Lima Metropolitana,
La victoria 20237

Establecer en qué medida se
relaciona la disposicion de
documentos y Calidad de servicio en
los colaboradores de una entidad de
Educacién de Lima Metropolitana, La
victoria 2023

La disposicion de documentos
se relaciona significativamente
con Calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad
de Educacion de Lima
Metropolitana, La victoria 2023




Matriz de Operacionalizacién de variables

Anexo 2 Cuadro Operacional de la primera variable gestién documental

Variable Definicion Definicion : , . .
i . Dimensiones Indicadores ltems Rangos
de estudio conceptual operacional
Incorporacion de documentos Recep_qon, Capturay 1-2
seleccion
. Identificador Unico de ingreso
Registro — — g- 3-4
Segan Prada (2021) Identificador Unico de salida
alude que la gestiér; Clasificacion de documentos
documental es un _ Normativa de clasificacion de
sistema que a través S recopilaralos datos  casificacion documentos. 5-6.7 Escalade
de procesos y flujos de la variable en el Ubica y recupera los Likert
establecidos permiten estudio se utilizara un documentos facilmente Ordinal
que los documentos cuestionario confiable Repositorio Fisico o virtual de L.Nunca
Gestion se puedan controlar zalidado deblc;Ilamen'Lrejl Almacenamiento documentos 8 ﬁucr:m?:zl
documental dg:?beilit asnudocreacmsnu, informacion sera Control de acceso 3 A veces
Eorrecta procesada a traves del Derecho de acceso al 4. Casi
organizacion Software de Acceso documento 9-10-11 siempre
almacenamiento, \E/sta_dlstzmga - SPSS Norr_nativa_l d_e accesoy g
seguridad, ersionzo. confidencialidad iempre
preservacion y B : o
difusion. Trazabilidad Origen Plazos Localizacion y 12-13-14

recuperacion

Disposicion de documentos

Plazo de conservacién

Calendario de conservacion

Transferencia Eliminacion

15-16-17-

18




Anexo 3 Cuadro Operacional de la segunda variable calidad de servicio

Variable Definicion Deflnlc_:lon Dimensiones Indicadores items Rangos
conceptual operacional
Apariencia de las instalaciones
Equipos
i i Elementos tangibles Personal 1-2-3-4-5
Segun Fernandez i i i
(2015), alude que Faci |da|1d o]e acceso e}duso de las
la calidad del Se recopilara los tecnologias Material de apoyo
SErviclo . datos de la vgrlable Capacidad de Solicitudes atendidas en los tiempos Esc_ala de
administrativo: es en el estudio se - 6-7 Likert
. L Lo respuesta establecidos )
la satisfaccion de utilizara un Ordinal
los usuarios cuestionario . " 1.Nunca
. referente del confiable y iabilidad | PT?S“'&‘C'O” db?l serwglofoportuqosd 2.Casi
Callda_ld_ de servicio prestado debidamente Fiabilida Solucién de problemas de forma rapida y 8-9 nunca
servicio . oportuna
por una validado y la 3.A veces
institucion, la informacioén sera Propuestas emitidas 4. Casi
misma que se procesada a través Sequridad Cortesia 10-11-12-  siempre
mide en funcién del Software de 9 Puntualidad 13 5.
de la percepcién Estadistica - SPSS Espacios fisicos adecuados y seguros Siempre
?_ue el uiua”? Version25. Atencion cuidadosa y personalizada
Iene sobre € Compromiso con el cliente
servicio brindado. , - - ; 14-15-16-
Empatia Se mantiene informado al cliente 17-18

Atencion flexible y adecuada.

Reclamos y sugerencias atendidas.




Anexo 4 Evaluacion por juicio de expertos

Validacion de experto 1

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion Documental y Calidad de
servicio en los colaboradores de una entidad de Educacién de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Alfredo Lopez Davalos Suarez

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ( )

) Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia Especialista Administrativo

profesional:
Institucion donde labora: Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | \asdes5afios ( x )
2. Propoésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor: Benites Pantoja, Tania Miluska

Procedencia: Del autor

Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 02 semanas aproximadas

Ambito de aplicacion: Direccién Regional de Educacion de Lima Metropolitana

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 7 dimensiones, de 18 indicadores y 18 items en
Significacion: [total. El objetivo es medir la relacion de variables.

La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 18 items
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4, Soporte tedrico

e Variable 1: Gestién Documental
La gestion documental es un sistema que a través de procesos y flujos establecidos permiten
gue los documentos se puedan controlar desde su creacion, posibilitando su correcta
organizacion, almacenamiento, seguridad, preservacion y difusién. (Prada, 2021)

e Variable 2: Calidad de servicio
La calidad del servicio administrativo: es la satisfaccion de los usuarios referente del servicio
prestado por una institucion, la misma que se mide en funcion de la percepcion que el usuario
tiene sobre el servicio brindado. (Fernandez, 2015).
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Variable

Dimensiones

Definicion

Gestién Documental

1. Incorporacion de
documentos
Registro
Clasificacién
Almacenamiento
Acceso
Trazabilidad
Disposicion de
documentos

Nogaprwd

La gestion documental es un sistema que a través de
procesos y flujos establecidos permiten que los
documentos se puedan controlar desde su creacion,
posibilitando su correcta organizacién, almacenamiento,
seguridad, preservacion y difusion. (Prada, 2021)

Calidad de servicio

1. Planificaciéon de las ventas
2. Implementacién de ventas|
3. Evaluacién de ventas

La calidad del servicio administrativo: es la satisfaccion
de los usuarios referente del servicio prestado por una
institucion, la misma que se mide en funcion de la
percepcion que el usuario tiene sobre el servicio
brindado. (Fernandez, 2015).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion Documental y Calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. basado en los en los
aportes de Pinto (2022). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
C N modificacion muy grande en el uso de las
P 2. Bajo Nivel Co
El item se ! palabras de acuerdo con su significado o por la
~_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,

NtACt _ . e o

su sintactica y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

relacion ldgica con
la dimension o

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacién légicacon la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

acuerdo)

la dimensién.

El item tiene una relacibn moderada con la

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

indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo
midiendo. :
4. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel
Variable del instrumento: Gestién documental
Primera dimensién : Incorporacién de documentos
indicador item Clarida Cohgr Relgva Opservac
d encia ncia iones
L En la institucion los documentos recepcionados son
Recepcion . . . 4 4 4
incorporados a un sistema de registro de documentos.
Capturay En la institucion los documentos que ingresan son 4 4 4
seleccion clasificados y seleccionados antes de ser capturados
Segunda dimension: Registro
. . Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador ltem . : ;
d encia ncia iones
Identificador S . .
P En la institucion los documentos que ingresan contienen
Unico de b . " 4 4 4
. un numero Unico que lo identifica
ingreso
Identificador En la institucion los documentos remitidos tienen un 4 4 4
Unico de salida | nimero Unico que lo identifica.
Tercera dimensioén: Clasificacién
indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Clasificacion de Existe una estructura de clasificacion de los documentos 4 4 4
documentos
Norr_n_atlv{:l,de En la entidad de educacién cuentan con normativa de
clasificaciéon de e 4 4 4
clasificacién de documentos
documentos+
Ubica y
recupera los Se ubica y recupera los documentos facilmente. 4 4 4
documentos
facilmente
Cuarta dimensién: Almacenamiento
. . Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador Iltem . - .
d encia ncia iones
L En la entidad de educacién cuenta con un repositorio
Repositorio Fisico o virtual, limpio, protegido de la luz, plagas, con
fisico o virtual ' pio, p 9 » plagas, 4 4 4

de documentos

bajos niveles de humedad que garanticen
conservacion

su
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Quinta dimensién: Acceso

Indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Control de En la entidad de educacion cuentan con personal que 4 4 4
acceso controla el acceso a los documentos
En la entidad de educacién cuentan con personal que
Derecho de
controla el acceso a los documentos
acceso al - o , . 4 4 4
En la entidad de educacién cuentan con algin medio
documentos . .
donde publica documentos de acceso libre
Normativa de . . .
En la entidad de educacién cuenta con normativa de
accesoy . X ! 4 4 4
. e acceso a los documentos considerados confidenciales.
confidencialidad
Sexta dimension: Trazabilidad
. : Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador Item . X -
d encia ncia iones
En la entidad de educacién cuentan con un sistema que
Origen donde indique en que area se encuentra un documento 4 4 4
desde que ingreso
Plazos En la entidad de educacién cumple con los plazos de 4 4 4
entrega de los documentos requeridos segun su tupa.
Localizacién y 4 4 4
recuperacion Los documentos se localizan y recuperan facilmente.
Séptima dimensién: Disposicion de documentos
. : Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador Item . X -
d encia ncia iones
Plazo de En la entidad de educacién cuentan con un plan de 4 4 4
conservacion sefiale el Plazo de conservacion de los documentos.
Calendario de | En la entidad de educacién cuentan con un calendario 4 4 4
conservacion de conservacién documentos
En la entidad de educacién cuentan con una normativa
Transferencia que indique cada cuanto tiempo los documentos deben 4 4 4
de ser transferidos a los almacenes o repositorios
fisicos.
Eliminacién En la entidad de educacién cuenta con una normativa y 4 4 4
procesos claros de eliminacidon de documentos.
Variable del instrumento: Calidad de Servicio
Primera dimension : Elementos tangibles
. : Clarid | Coher | Relevan | Observa
Indicador Item . X -
ad encia cia ciones
Apariencia de . . . S
La apariencia de las instalaciones de la institucion es
las 4 4 4
. . adecuada
instalaciones
Los equipos con los que cuenta la entidad de educacion
Equipos son adecuados para el proceso de formacion un 4 4 4
profesional técnico
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El personal de la institucién es suficiente para la atencion

Personal de los servicios brindados 4 4 4
Facilidad de | | 3 entidad de educacién brinda facilidades de acceso al 4 4 4
acceso al uso | yso de las tecnologias en sus instalaciones
de las
tecnologias o )
Material de | La institucion brinda material de apoyo para los procesos 4 4 4
apoyo de atencion que se realiza
Segunda dimensién : Capacidad de respuesta
Indicador item Clarid | Coher | Relevan | Observa
ad encia cia ciones
Solicitudes Las solicitudes son atendidas en los tiempos establecidos 4 4 4
atendidas en
los tiempos | | a institucién brinda de manera inmediata una respuesta 4 4 4
establecidos | clara sobre la solicitud presentada
Tercera dimension : Fiabilidad
indicador item Clarid Coh_er Relgvan Ot_)serva
ad encia cia ciones
Prestacion del
servicio La prestacion del servicio es oportuna 4 4 4
oportunos
Solucion de
problemas de La institucion soluciona los problemas de forma rapida y 4 4 4
forma rapiday |oportuna
oportuna
Cuarta dimension : Seguridad
Indicador item Clarid | Coher | Relevan | Observa
ad encia cia ciones
Propuestas La institucion cumple las propuestas emitidas en su 4 4 4
emitidas propaganda de ingreso
Cortesia El per_s}onal_de la institucion se muestra cortes en la 4 4 4
atencion brindada
Puntualidad La entidad Qe educacion atiende en el horario establecido 4 4 4
con puntualidad
Espacios
fisicos Los espacios fisicos de la entidad de educacién son 4 4 4
adecuados y adecuados y seguros
seguros
Quinta dimensién : Empatia
. . Clarid | Coher | Relevan | Observa
Indicador Item . ; :
ad encia cia ciones
Atencion En la entidad de educacion, la atencion es cuidadosa y
cuidadosa y 4 4 4

personalizada

personalizada
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Compromiso Siente que la entidad de educacion esta comprometida 4 4 4

con el cliente con usted

Se mantiene

informado al La entidad de educacién lo mantiene informado 4 4 4

cliente

Atepuon La atencidn en la entidad de educacion es flexible y

flexible y 4 4 4

adecuada

adecuada.

Reclamog y Los reclamos y sugerencias son atendidas por la

sugerencias S 4 4 4
. institucion

atendidas

Mg. Alfredo Lopez Déavalos Suarez
DNI N° 07878002

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos: Validacion de experto 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion Documental y Calidad de
servicio en los colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Vigo Catter, Eduardo Martin

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia

profesional: Gerente Publico

Institucion donde labora: DRELM

Tiempo de experiencia profesional
el érea:

2 a 4 afios ( )
Més de 5 afios ( x )

2. Propoésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor: Benites Pantoja, Tania Miluska
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion:

02 semanas aproximadas

Ambito de aplicacion:

Direccion Regional de Educacion de Lima Metropolitana

Estad compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 7 dimensiones, de 18 indicadores y 18 items en

Significacion: ftotal. El objetivo es medir la relacién de variables.
La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 18 ftems
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4, Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion Documental
La gestion documental es un sistema que a través de procesos y flujos establecidos permiten
que los documentos se puedan controlar desde su creacion, posibilitando su correcta
organizacién, almacenamiento, seguridad, preservacion y difusién. (Prada, 2021)

e Variable 2: Calidad de servicio
La calidad del servicio administrativo: es la satisfaccién de los usuarios referente del servicio
prestado por una institucion, la misma que se mide en funcion de la percepcion que el usuario
tiene sobre el servicio brindado. (Fernandez, 2015).

A INVESTIGA
UCV

| & o
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Variable

Dimensiones

Definicion

Gestién Documental

8. Incorporacion de
documentos

9. Registro

10. Clasificacion

11. Almacenamiento

12. Acceso

13. Trazabilidad

14. Disposicion de
documentos

La gestion documental es un sistema que a través de
procesos y flujos establecidos permiten que los
documentos se puedan controlar desde su creacion,
posibilitando su correcta organizacién, almacenamiento,
seguridad, preservacion y difusion. (Prada, 2021)

Calidad de servicio

4. Planificacion de las ventas|
5. Implementacién de ventas|
6. Evaluacion de ventas

La calidad del servicio administrativo: es la satisfaccion
de los usuarios referente del servicio prestado por una
institucion, la misma que se mide en funcion de la
percepcion que el usuario tiene sobre el servicio
brindado. (Fernandez, 2015).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion Documental y Calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. basado en los en
los aportes de Pinto (2022). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

relacion ldgica con
la dimension o

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
C N modificacion muy grande en el uso de las
' 2. Bajo Nivel Co
El item se ! palabras de acuerdo con su significado o por la
~_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica 'y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacién légicacon la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

acuerdo)

la dimensién.

El item tiene una relacibn moderada con la

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

indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo
midiendo. :
4. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto

nivel

Variable del

instrumento: Gestion documental

Primera dimensién : Incorporacién de documentos

indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
L En la institucion los documentos recepcionados son
Recepcion . . . 4 4 4
incorporados a un sistema de registro de documentos.
Capturay En la institucion los documentos que ingresan son 4 4 4
seleccion clasificados y seleccionados antes de ser capturados
Segunda dimension: Registro
. . Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador ltem . - ;
d encia ncia iones
Identificador S . .
P En la institucion los documentos que ingresan contienen
Unico de b . " 4 4 4
. un numero Unico que lo identifica
ingreso
Identificador En la institucion los documentos remitidos tienen un 4 4 4
Unico de salida | nimero Unico que lo identifica.
Tercera dimensién: Clasificacién
indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Clasificacion de . e,
Existe una estructura de clasificacion de los documentos 4 4 4
documentos
Normativa de . . .
e En la entidad de educacion cuentan con normativa de
clasificaciéon de A 4 4 4
clasificacién de documentos
documentos+
Ubica y
recupera los . , .
P Se ubica y recupera los documentos facilmente. 4 4 4
documentos

facilmente
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Cuarta dimensién: Almacenamiento

Indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
- En la entidad de educacion cuenta con un repositorio
Repositorio . . L ;
e . Fisico o virtual, limpio, protegido de la luz, plagas, con
fisico o virtual - . X 4 4 4
bajos niveles de humedad que garanticen su
de documentos S
conservacion
Quinta dimensién: Acceso
Indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Control de En la entidad de educacion cuentan con personal que 4 4 4
acceso controla el acceso a los documentos
En la entidad de educacién cuentan con personal que
Derecho de
acceso al controla gl acceso a los QOcumentos . 4 4 4
documentos En la entidad de educacion cuentan con algin medio
donde publica documentos de acceso libre
Normativa de . L .
En la entidad de educacion cuenta con normativa de
accesoy . X . 4 4 4
i - acceso a los documentos considerados confidenciales.
confidencialidad
Sexta dimension: Trazabilidad
. : Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador Item . X -
d encia ncia iones
En la entidad de educacion cuentan con un sistema que
Origen donde indique en que area se encuentra un documento 4 4 4
desde que ingreso
Plazos En la entidad de educacion cumple con los plazos de 4 4 4
entrega de los documentos requeridos segun su tupa.
Localizacién y 4 4 4
recuperacion Los documentos se localizan y recuperan facilmente.
Séptima dimensién: Disposicion de documentos
indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Plazo de En la entidad de educacion cuentan con un plan de 4 4 4
conservacion sefiale el Plazo de conservacion de los documentos.
Calendario de | En la entidad de educacion cuentan con un calendario 4 4 4
conservacion de conservacién documentos
En la entidad de educacién cuentan con una normativa
Transferencia gue indique cada cuanto tiempo los documentos deben 4 4 4
de ser transferidos a los almacenes o repositorios
fisicos.
Eliminacién En la entidad de educacién cuenta con una normativa y 4 4 4

procesos claros de eliminacidon de documentos.
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Variable del instrumento: Calidad de servicio

Primera dimensién : Elementos tangibles

indicador item Clarid Coh_er Relevan Ol_)serva
ad encia cia ciones
Apariencia de La apariencia de las instalaciones de la institucion es
las 4 4 4
. . adecuada
instalaciones
Los equipos con los que cuenta la entidad de educacion
Equipos son adecuados para el proceso de formacion un 4 4 4
profesional técnico
Personal El persona[ qle la njstltumon es suficiente para la atencion 4 4 4
de los servicios brindados
Facilidad de | | 5 entidad de educacion brinda facilidades de acceso al 4 4 4
acceso al Uso | yso de las tecnologias en sus instalaciones
de las
tecnologias o )
Material de | L& institucion brinda material de apoyo para los procesos 4 4 4
apoyo de atencion que se realiza
Segunda dimension : Capacidad de respuesta
Indicador item Clarid | Coher | Relevan | Observa
ad encia cia ciones
Solicitudes Las solicitudes son atendidas en los tiempos establecidos 4 4 4
atendidas en
los tiempos | | a institucién brinda de manera inmediata una respuesta 4 4 4
establecidos | clara sobre la solicitud presentada
Tercera dimension : Fiabilidad
indicador item Clarid Coh_er Relgvan Ot_)serva
ad encia cia ciones
Prestacion del
servicio La prestacion del servicio es oportuna 4 4 4
oportunos
Solucién de
problemas de La institucion soluciona los problemas de forma rapida y 4 4 4
formarapiday | oportuna
oportuna
Cuarta dimension : Seguridad
. . Clarid | Coher | Relevan | Observa
Indicador Item . ; -
ad encia cia ciones
Propuestas La institucion cumple las propuestas emitidas en su 4 4 4
emitidas propaganda de ingreso
Cortesia El personal de la institucién se muestra cortes en la 4 4 4

atencion brindada
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La entidad de educacién atiende en el horario establecido

Puntualidad con puntualidad 4 4 4
Espacios
fisicos Los espacios fisicos de la entidad de educacién son 4 4 4
adecuados y adecuados y seguros
seguros
Quinta dimensién : Empatia
Indicador item Clarid | Coher | Relevan | Observa
ad encia cia ciones
Att_enuon En la entidad de educacidn, la atencién es cuidadosa y
cuidadosa y - 4 4 4
. personalizada
personalizada
Compromiso Siente que la entidad de educacion estd comprometida 4 4 4
con el cliente con usted
Se mantiene
informado al La entidad de educacion lo mantiene informado 4 4 4
cliente
ﬁ;i?bﬁsn La atencidn en la entidad de educacion es flexible y 4 4 4
adecuaél/a adecuada
Reclamos y Los reclamos y sugerencias son atendidas por la
sugerencias -0 Tetle y sug p 4 4 4
atendidas institucion

Mg. Vigo Catter, Eduardo Martin
DNI N° 43258082

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra
parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,
Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez

de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos: Validacion de experto 3

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién Documental y Calidad
de servicio en los colaboradores de una entidad de Educacién de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Flores Berrocal, Harold Jason
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ( )
Clinica ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( x )
Areas de experiencia o
profesional: Administrativo
Institucion donde labora: Qali Warma
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | \vasdes5afios ( x )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor: Benites Pantoja, Tania Miluska
Procedencia: Del autor
Administracién: Virtual

Tiempo de aplicacion:

02 semanas aproximadas

Ambito de aplicacion:

Direccion Regional de Educacion de Lima Metropolitana

Significacion:

Estd compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 7 dimensiones, de 18 indicadores y 18 items en
total. El objetivo es medir la relacion de variables.
La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 18 items

en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4, Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion Documental
La gestién documental es un sistema que a través de procesos Y flujos establecidos
permiten que los documentos se puedan controlar desde su creacion, posibilitando su
correcta organizacion, almacenamiento, seguridad, preservacion y difusion. (Prada, 2021)
e Variable 2: Calidad de servicio
La calidad del servicio administrativo: es la satisfaccion de los usuarios referente del
servicio prestado por una institucion, la misma que se mide en funcién de la percepcion
gue el usuario tiene sobre el servicio brindado. (Fernandez, 2015).
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Variable

Dimensiones

Definicion

Gestién Documental

15. Incorporacion de
documentos
Registro
Clasificacién
Almacenamiento
Acceso
Trazabilidad
Disposicion de
documentos

16.
17.
18.
19.
20.
21.

La gestion documental es un sistema que a través de
procesos y flujos establecidos permiten que los
documentos se puedan controlar desde su creacion,
posibilitando su correcta organizacion, almacenamiento,
seguridad, preservacion y difusion. (Prada, 2021)

Calidad de servicio

7. Planificacion de las ventas
8. Implementacién de ventas
9. Evaluacion de ventas

La calidad del servicio administrativo: es la satisfaccion
de los usuarios referente del servicio prestado por una
institucion, la misma que se mide en funcion de la
percepcion que el usuario tiene sobre el servicio
brindado. (Fernandez, 2015).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestién Documental y Calidad de servicio en los
colaboradores de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. basado en los en los
aportes de Pinto (2022). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

relacion ldgica con
la dimension o
indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
P modificacion muy grande en el uso de las
£ 2. Bajo Nivel oo
El item se ajo mive palabras de acuerdo con su significado o por la
~_comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
Su sintactica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacién ldgicacon la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

acuerdo)

la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna reIevanma,_perg otro item
El item es esencial o | ™ puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.




) S
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
Variable del instrumento: Gestién documental
Primera dimensién : Incorporacién de documentos
indicador item Clarida Coh_er Relgva Ot_)servac
d encia ncia iones
Recepcion _En la institucién Iqs documento_s recepcionados son 4 4 4
incorporados a un sistema de registro de documentos.
Capturay En la institucién los documentos que ingresan son 4 4 4
seleccion clasificados y seleccionados antes de ser capturados
Segunda dimension: Registro
indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
I'de_ntlflcador En la institucion los documentos que ingresan contienen
Unico de o . e 4 4 4
. un numero anico que lo identifica
ingreso
Identificador En la institucion los documentos remitidos tienen un 4 4 4
Unico de salida | nimero Unico que lo identifica.
Tercera dimensioén: Clasificacién
indicador item Clarida Coh_er Relgva Ok:_)servac
d encia ncia iones
Clasificacion de Existe una estructura de clasificacion de los documentos 4 4 4
documentos
Norm_atlvg,de En la entidad de educacién cuentan con normativa de
clasificacion de P 4 4 4
clasificacién de documentos
documentos+
Ubica y
r ral . , .
ecupera 'os Se ubica y recupera los documentos facilmente. 4 4 4
documentos

facilmente
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Cuarta dimensién: Almacenamiento

Indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
- En la entidad de educacion cuenta con un repositorio
Repositorio . . L ;
e . Fisico o virtual, limpio, protegido de la luz, plagas, con
fisico o virtual - . X 4 4 4
bajos niveles de humedad que garanticen su
de documentos S
conservacion
Quinta dimensién: Acceso
Indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Control de En la entidad de educacion cuentan con personal que 4 4 4
acceso controla el acceso a los documentos
En la entidad de educacién cuentan con personal que
Derecho de
acceso al controla gl acceso a los QOcumentos . 4 4 4
documentos En la entidad de educacion cuentan con algin medio
donde publica documentos de acceso libre
Normativa de . L .
En la entidad de educacion cuenta con normativa de
accesoy . X . 4 4 4
i - acceso a los documentos considerados confidenciales.
confidencialidad
Sexta dimension: Trazabilidad
. : Clarida | Coher | Releva | Observac
Indicador Item . X -
d encia ncia iones
En la entidad de educacion cuentan con un sistema que
Origen donde indique en que area se encuentra un documento 4 4 4
desde que ingreso
Plazos En la entidad de educacion cumple con los plazos de 4 4 4
entrega de los documentos requeridos segun su tupa.
Localizacién y 4 4 4
recuperacion Los documentos se localizan y recuperan facilmente.
Séptima dimensién: Disposicion de documentos
indicador item Clarida | Coher | Releva | Observac
d encia ncia iones
Plazo de En la entidad de educacion cuentan con un plan de 4 4 4
conservacion sefiale el Plazo de conservacion de los documentos.
Calendario de | En la entidad de educacion cuentan con un calendario 4 4 4
conservacion de conservacién documentos
En la entidad de educacién cuentan con una normativa
Transferencia gue indique cada cuanto tiempo los documentos deben 4 4 4
de ser transferidos a los almacenes o repositorios
fisicos.
Eliminacién En la entidad de educacién cuenta con una normativa y 4 4 4

procesos claros de eliminacidon de documentos.
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Variable del instrumento: Calidad de servicio

Primera dimensién : Elementos tangibles

indicador item Clarid Coh_er Relevan Ol_)serva
ad encia cia ciones
Apariencia de La apariencia de las instalaciones de la institucion es
las 4 4 4
. . adecuada
instalaciones
Los equipos con los que cuenta la entidad de educacion
Equipos son adecuados para el proceso de formacion un 4 4 4
profesional técnico
Personal El persona[ qle la njstltumon es suficiente para la atencion 4 4 4
de los servicios brindados
Facilidad de | | 5 entidad de educacion brinda facilidades de acceso al 4 4 4
acceso al Uso | yso de las tecnologias en sus instalaciones
de las
tecnologias o )
Material de | L& institucion brinda material de apoyo para los procesos 4 4 4
apoyo de atencion que se realiza
Segunda dimension : Capacidad de respuesta
Indicador item Clarid | Coher | Relevan | Observa
ad encia cia ciones
Solicitudes Las solicitudes son atendidas en los tiempos establecidos 4 4 4
atendidas en
los tiempos | | a institucién brinda de manera inmediata una respuesta 4 4 4
establecidos | clara sobre la solicitud presentada
Tercera dimension : Fiabilidad
indicador item Clarid Coh_er Relgvan Ot_)serva
ad encia cia ciones
Prestacion del
servicio La prestacion del servicio es oportuna 4 4 4
oportunos
Solucién de
problemas de La institucion soluciona los problemas de forma rapida y 4 4 4
formarapiday | oportuna
oportuna
Cuarta dimension : Seguridad
. . Clarid | Coher | Relevan | Observa
Indicador Item . ; -
ad encia cia ciones
Propuestas La institucion cumple las propuestas emitidas en su 4 4 4
emitidas propaganda de ingreso
Cortesia El personal de la institucién se muestra cortes en la 4 4 4

atencion brindada
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La entidad de educacién atiende en el horario establecido

Puntualidad con puntualidad 4 4 4
Espacios
fisicos Los espacios fisicos de la entidad de educacién son 4 4 4
adecuados y adecuados y seguros
seguros
Quinta dimensién : Empatia
Indicador item Clarid | Coher | Relevan | Observa
ad encia cia ciones
Att_enuon En la entidad de educacidn, la atencién es cuidadosa y
cuidadosa y - 4 4 4
. personalizada
personalizada
Compromiso Siente que la entidad de educacion estd comprometida 4 4 4
con el cliente con usted
Se mantiene
informado al La entidad de educacion lo mantiene informado 4 4 4
cliente
ﬁ;i?bﬁsn La atencidn en la entidad de educacion es flexible y 4 4 4
adecuaél/a adecuada
Reclamos y Los reclamos y sugerencias son atendidas por la
sugerencias -0 Tetle y sug p 4 4 4
atendidas institucion

Mg. Flores Berrocal Harold Jason

DNI N° 44095667

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra
parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,
Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez

de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 05. Cuestionario

Gestion Documental y Calidad de servicio de los colaboradores de una entidad de Educacion de
Lima Metropolitana, La Victoria 2023.

El propdsito de este formulario de consentimiento, es explicarle que ha sido considerado/a como
parte de la muestra del estudio sobre Gestién Documental y Calidad de servicio de los colaboradores
de una entidad de Educacion de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.

La presente investigacion es conducida por la Lic. Tania Miluska Benites Pantoja, del Programa de
Maestria en Gestion Pudblica de la Universidad César Vallejo. La meta de este estudio es conocer
en qué medida se relaciona la Gestién documental y la Calidad de servicio de los colaboradores de
una entidad de Educacién de Lima Metropolitana, 2023.

Se trata de un cuestionario en relacion a la Gestion Documental y Calidad de Servicio.
Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder un cuestionario que constan de
2 partes y 36 preguntas. Esto le tomara como maximo aproximadamente 10 minutos.

Su participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. Asi mismo, la informacién que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los objetivos de esta
investigacién. Las respuestas que Ud. dara seran codificadas usando un nimero de identificacion,
y codificacion, por lo tanto, seran anonimas.

Si usted tiene alguna duda, puede hacer las preguntas que considere en cualquier momento durante
su participacion. Asimismo, Ud. puede retirarse de la investigacion en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma.

De tener preguntas sobre la investigacion y del rol que cumplird durante su participacion en este
estudio, puede contactar a Tania Miluska Benites Pantoja al teléfono 966472612.

Desde ya se le agradece su participacion.
Atentamente.

Tania Miluska Benites Pantoja

Indicaciones: A continuacién, se presentan un listado de preguntas relacionadas a la Gestion
Documental. Para cada pregunta se especifican 5 respuestas, segun el siguiente orden:

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre.

Lea atentamente y responda de manera veras, objetiva y responsable.

N° GESTION DOCUMENTAL 1 2 3 4

Casi A Casi

ITEM Nun .
S unca nunca | veces |siempre

Siempre

La apariencia de las instalaciones de la institucién es
adecuada

Los equipos con los que cuenta la entidad de
2 | educacion son adecuados para el proceso de
formacién un profesional técnico

El personal de la institucion es suficiente para la
atencion de los servicios brindados

La entidad de educacion brinda facilidades de acceso
al uso de las tecnologias en sus instalaciones
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La institucion brinda material de apoyo para los

5 - .
procesos de atencién que se realiza

6 Las solicitudes son atendidas en los tiempos
establecidos

7 La institucién brinda de manera inmediata una

respuesta clara sobre la solicitud presentada

8 | La prestacion del servicio es oportuna

La institucién soluciona los problemas de forma rapida

9
y oportuna

10 La institucion cumple las propuestas emitidas en su
propaganda de ingreso

11 El personal de la institucion se muestra cortes en la
atencioén brindada
La entidad de educacion atiende en el horario

12 : A
establecido con puntualidad

12 Los espacios fisicos de la entidad de educacién son
adecuados y seguros

14 En la entidad de educacion, la atencién es cuidadosa y
personalizada

15 Siente que la entidad de educacién estd comprometida

con usted

16 | La entidad de educacion lo mantiene informado

La atencién en la entidad de educacion es flexible y

1 adecuada

Los reclamos y sugerencias son atendidas por la

18 institucion

Indicaciones: A continuacién, se presentan un listado de preguntas relacionadas a la Calidad de
Servicio. Para cada pregunta se especifican 5 respuestas, segln el siguiente orden:

1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces
4. Casi siempre
5. Siempre.
Lea atentamente y responda de manera veras, objetiva y responsable.
N° CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4

Casi A Casi

ITEMS Nunca .
nunca | veces |siempre

Siempre

La apariencia de las instalaciones de la institucion es
adecuada

Los equipos con los que cuenta la entidad de
2 | educacion son adecuados para el proceso de
formacion un profesional técnico

El personal de la institucién es suficiente para la

3 o - -
atencion de los servicios brindados

4 La entidad de educacion brinda facilidades de acceso
al uso de las tecnologias en sus instalaciones

5 La institucién brinda material de apoyo para los
procesos de atencién que se realiza

6 Las solicitudes son atendidas en los tiempos
establecidos

7 La institucion brinda de manera inmediata una

respuesta clara sobre la solicitud presentada

8 | La prestacion del servicio es oportuna
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La institucion soluciona los problemas de forma rapida

9
y oportuna

10 La institucion cumple las propuestas emitidas en su
propaganda de ingreso

11 El personal de la institucion se muestra cortes en la
atencioén brindada
La entidad de educacion atiende en el horario

12 - ;
establecido con puntualidad

12 Los espacios fisicos de la entidad de educacién son
adecuados y seguros

14 En la entidad de educacion, la atencion es cuidadosa y
personalizada

15 Siente que la entidad de educacion estd comprometida
con usted

16 | La entidad de educacion lo mantiene informado

17 La atencién en la entidad de educacion es flexible y
adecuada

18 Los reclamos y sugerencias son atendidas por la

institucion
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Anexo 06. Carta de presentacion del estudiante,

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLESD

Escuela de Posgrado
“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima SIL, 08 de junio del 2023

M= Carta P. 326 — 2023-1 EPG — UCW LE

SENOR:

SEGUNDO ARTURD BAZAN SERPA

lefe de la Oficina de Administracidn.

Direccidn Regional de Educacidn de Lima Metropolitana

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante TANIA MILUSKA BENITES PANTOJA.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a wusted, para presentar a TANIA MILUSKA BENITES PANTOLA,
identificadofa) con DMNI N.*74048603 y codigo de matricula N® 7001150800; estudiante del
Programa de MAESTRLA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion [Tesis):

GESTION DOCUMENTAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DE UNA
ENTIDAD DE EDUCACION DE LIMA METROPOLITANA, LA VICTORIA 2023

Em ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestrofa) estudiante a su
Institucidn a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar

informacidn necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Cec. Interesado,
Marvaes Armnibar A drministrativo.

LIMA NOATE Av. Alfredo Mendioda E232, Los (Wvos. Tel:[«511] 202 4347 Fax |+511] 203 43483

LIMA& ESTE A, del Parguee 640, Urb. Cante Rey, San Juan de Luriganche Tel.:[+511] 200 9030 Ana.:2510.
ATE Carretera Central Kme 8.2 Tel: | <501] 200 9030 Anx,; 2184

CALLAD Ay, Argenting 1795 Teld+511] 202 4342 Anx.: 265D
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Anexo 07 Documentos de autorizacion para la aplicacion del instrumento

PERALN | Ministeria Vicemanisteno die de m Oficina de
de Educacidn Gestion Institucional de Lima Metropalitana Administracicn

“Decenio de |a lgualdad de Oporfuridades para Mujeres: y Homiines®
“Afio de la unadad, la paz y & desamollo”

Lima, 13 jun, 2023

MEMORANDUM MULTIPLE N° 0 07 3 -2023-MINEDU/VMGI-DRELM-0AD

A : RICHARD HUMBERTO RUBIO GUERRERD
Director de la Oficina de Gestidn Pedagogica de Educacién Basica
y Técnico Productiva

EDMUNDO CORDERO MALDONADO
Jefe de la Oficina de Gestidn de la Educacidn Superior

EDGAR EDINSON PEREZ LOPEZ
Jefe de la Oficina de Supervisin del Senicio Educativo

MARCELA EDITH FLORES PASTOR
Jefa de la Oficina de Asesoria Juridica

JUAN CARLOS LI QUISPE
Jefe de la Oficina de Planificacidn y Presupuesto

NELLIDA CRISTINA MUCHAYPINA MACAVILCA
Jefa de la Oficina de Atencidn al Usuario y Comunicaciones

MICHAEL BASILIO POMA
Jefe (e) de la Unidad de Recurses Humanos

LUCY LILIANA NACCHA GIRALDO
Jefa de la Unidad de Tesoreria

EDUARDO MARTIN VIGO CATTER
Jefe de la Unidad de Logistica

JUAN ANTONIO TORRES ROMERO
Jefe de la Unidad de Contabilidad

C.C. DIRECCION REGIONAL
Asunto : Brindar facilidades para la aplicacidn de Cuestionario.

Referencia a)Carta P. 326 - 20231 EPG - UCV LE
Expediente MPTVZ023-EXT-0022636

Me dirijo a ustedes, en atencidn al documento de la referencia a), en virtud del cual, se
solicita brindar las facilidades para la aplicacidn del cuestionaric a la servidora Tania
Miluska Benites Pantoja de la Unidad de Logistica, estudiante de Maestria en “Gestidn
Publica™ de la Universidad Cesar Vallejo.

L b ok ol choncan el v b o erdovlo e b ) el posden sev vevilfco das em bltpsanps

Al respecto. debemos precisar que el cuestionario reqgueride por la servidora,
coadyuvara con su proyecto de Tesis titulado: “*GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD
DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DE UNA ENTIDAD DE EDUCACION DE
LIMA METROPOLITANA, LA VICTORIA 2023", por lo gue ha optado por tomar la
muestra de estudios de los colaboradores de la Direccidon Regional de Educacion de

Iocumenta elcirdnis firmado dighiplmente enel moroo de lo Ley N 27269, Ley de Rrmas v Deetifcnd o Digitoles, o Reglomento v mo dfcatorio s

Lima Metropolitana = DRELM. Codige : 130623183
. - Clave : 7508
Ie. balidin Airce W° 417 L?l:-*E _;3;-"'.-{;_‘-; BICEHTIRATSD
www,drelm.pobpe | Santa Catalisg, La Victana = ='.:'__"\ JZT SELPERD
T: (1) 500 6177 Peri gt

FIRKADD POR: BAZAK SERFA
e A FALl OTW0G1 O] [¥s o1 sns copis muiistics imprimibis e @s documenta sk rini schiusds por ks Dissccids Regicasl da Dducacidn de Lima Matsopoltass, spicanda o dipussia

onel Art 15 de D5 DOD-JOLE-PTR vl Feeoera Divpoaicidn Compismas taris Final del 05 0050 -A006-SCW. S setesticicded » inisgrided pesden wer cost reactacds § tress
T N mu.gsoq 0%l wigwients dinec i week: hiip-)d wwirs-conuwhe g sl g, ingseiando ol cocign § clews ous spasmcs en b parts inlerior desecha du svie docsrsasin
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P
ﬁ PERL

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres®
“Afio de la unidad, la paz y e desamollo™

En ese sentido, conocedores de su altruismo y colaboracion hacia los profesionales en
formacion, solicitamos se sirva autorizar y brindar las facilidades que comrespondan para
la aplicacidn del cuestionario virtual que sera remitido para su llenado respective en
coordinacidn con las secretarias y asistentes de las oficinas y unidades de la DRELM.

Atentamente,
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, HORNA RUBIO ABRAHAM JOSUE, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ESTE, asesor de Tesis titulada: "GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DE SERVICIO
EN LOS COLABORADORES DE UNA ENTIDAD DE EDUCACION DE LIMA
METROPOLITANA, LA VICTORIA 2023.", cuyo autor es BENITES PANTOJA TANIA
MILUSKA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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