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Resumen

El propdsito de esta investigacion fue determinar el nivel de influencia del control
documentario en la satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa
Local — Tambopata 2021. El estudio se realiza de forma cuantitativa, es
deductiva porque las conclusiones van de lo general a lo particular, y el tipo de
estudio es causal, transversal. El estudio incluyé una poblacién de 32 miembros
del personal administrativo de Ugel Tambopata y, por conveniencia, se ha
determinado que el tamafio de la muestra era el mismo que la poblacién de
muestras aleatorias probabilisticas. Se obtuvo dos instrumentos de evaluacion
estructurados y detallados de los administrativos. El primero evalué el control
documental, el segundo evalué la satisfaccion del usuario y los métodos de
investigacion aplicados. Estos instrumentos se han verificado a discrecion del
experto donde ha determinado su confiabilidad de Cron Bach que ha conducido
a una fiabilidad aceptable.

Ademas, los resultados obtenidos del Pseudo-R cuadrado muestran la
relacion del efecto de las variables de control de documentos en la satisfaccion
del usuario de Ugel Tambopata. El resultado de Nagelkerke es igual a 0,185, y
el 18,5% significa un cambio en la satisfaccion del usuario. Y el p valor p 0.000
<al valor de 0.05 en la prueba de contraste de probabilidad, rechaza la siguiente
hipétesis nula: La verificacion de la documentacién tendrd un impacto

significativo en la satisfaccion del usuario con Ugel Tampatata.

Palabras claves: Control documentario, satisfaccion del usuario,

organizacion, servicio documentario.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the level of influence of the
documentary control on user satisfaction of the Local Educational Management
Unit - Tambopata 2021. The study is carried out in a quantitative way, it is
deductive because the conclusions go from the general to the particular, and
the type of study is causal, quasi-experimental, cross-sectional. The study
included a population of 32 Ugel Tambopata administrative staff and, for
convenience, the sample size was determined to be the same as the probability
random sample population. Two structured and detailed evaluation instruments
were obtained from the administrative ones. The first evaluated the
documentary control, the second evaluated user satisfaction and the applied
research methods. These instruments have been verified at the expert's
discretion where they have determined their Cron Bach reliability which has led

to acceptable reliability.

In addition, the results obtained from the Pseudo-R squared show the
relationship of the effect of the document control variables on user satisfaction
with Ugel Tambopata. Nagelkerke's result equals 0.185, and 18.5% signifies a
change in user satisfaction. And the p-value 0.000 <at the value of 0.05 in the
probability contrast test, rejects the following null hypothesis: Verification of the
documentation will have a significant impact on user satisfaction with Ugel

Tampatata.

Keywords: Documentary control, user satisfaction, organization,

Documentary service.
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INTRODUCCION

En este tiempo en que la tecnologia esta dando un giro en nuestro mundo y
ala vez avanza de manera extraordinaria en la industria, educacion y demas.
El estudio pertenece a la linea de investigacion reforma y modernizacion del
estado, asi mismo abarca en el campo de la educacién, es el factor mas
importante en nuestra sociedad para tener un mafiana mejor y creemos que
para ello un papel fundamental es la comunicacion entre las areas y/o
unidades de la entidad, ya que el seguimiento del tramite documentario se
realiza por medio de cada unidad.

El control documental se realiza mediante un registro de uso interno que
sigue a los documentos provenientes de la organizacién y / o documentos
recibidos en la mesa de parte. Los documentos de origen interno o externo
que deban entregarse en cualquier area de la entidad, se almacenan en
excel para gestionar las instrucciones de envio, recepcion y archivo.

Mediante el excel podran llevar un control documentario y verificar la
condicion de los documentos que tiene asignado, luego se podra efectuar
los procedimientos siguientes al documento para su atencion.

Para ello el proyecto de investigacion permitird medir el nivel de influencia
que hay entre el control documentario y la satisfaccion del usuario
determinado con el método cuestionario de satisfaccion.

Como problema de investigacién se tiene: segun el autor (Avila barrios,
2016) “Con el apogeo de la tecnologia de informacion y comunicacion,
mucha labor como la generacion y gestion de documentos, que antes eran
pesadas y complejas, se han visto posibilitados en su realizacién. Debido a
su condicion y cantidad de usuarios que tienen la unidad de gestion
educativa local por ende generan un mayor numero de documentos de
diferentes tipos y formatos, necesitando para administrar la cantidad y
variedad un control adecuado de los documentos”.

El control de documentos ahora se realiza a través de fut (formato Unico
de tramite) por la estacion de trabajo del usuario o administrador que ingresa
al documento desde mesa de parte. Estos datos se insertan en la hoja de

calculo y el cbédigo asignado manualmente se convierte en el cédigo de



archivo. Luego, el documento se almacena en una carpeta, se almacena en
un lado y se evalla en qué area debe derivarse.

La demanda de archivos entrantes es tan alta que es necesario procesar
nuevos archivos y es posible que los documentos no se puedan recuperar.
Pueden pasar varios dias.

Pasado el primer plazo, los expedientes pasan por las distintas oficinas
de Ugel Tambopata. Cada accidn se publicard con una copia para aquellos
gue estén interesados en brindar la solucion que necesitan. Presta atencion
al archivo. Puede que esto no sea todo.

Cuando se toma el control del archivo, el usuario administrador sera
notificado por teléfono o por correo de la advertencia y la finalizacién.

El problema ahora es que el documento no se guarda correctamente en
primer lugar, la asignacién del cédigo tiene que ser automatizada, los
archivos se pierden muchas veces por fallas, los archivos pueden
confundirse, la gestion es complicada, se pierde tiempo, no sé sabe
exactamente donde esta, quién tiene todo en qué fecha, porque no hay un
seguimiento exacto de las acciones tomadas en el registro. Puede obtenerlo
revisando su correo electrénico, pero esto puede llevar mucho tiempo y
resultar confuso.

Segun el autor (Davila velasquez, 2019) “Al crear un periodo de pérdida
a un valor por hora, se estiman de 2000 a 3000 pérdidas Unicas por mes.
Todavia hay muchos problemas con el proceso, por lo que no se han tomado
medidas para simplificar y mejorar el proceso”.

Segun el autor (Telecon, 2020) “Es importante contar con un sistema de
control documental dentro de la Ugel Tambopata; considerando que en las
entidades de hoy se trabaja con una gran cantidad de documentacion, las
cuales hay que almacenar y organizar para su consulta o busqueda rapida o
cuando el administrativo brinda una informacion a un usuario,
administrativo”. Es por ello que existe la necesidad de organizar de manera
automatica el ingreso y salida de documentos administrativos de la Ugel
Tambopata.

En este contexto, se propuso el problema general: ¢De qué manera el
control documentario influye en la satisfaccion del usuario de la Unidad de

Gestion Educativa Local - Tambopata 20217?; como problemas especificos:



¢,De qué manera el control documentario influira sobre la organizaciéon
de documentos de la Unidad de Gestion Educativa Local — Tambopata
20217?; ¢ De qué manera el control documentario influird en la digitalizacion
de documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local — Tambopata
2021? y ¢De qué manera el control documentario influird en el servicio
documentario en la Unidad de Gestion Educativa Local — Tambopata 20217

Asimismo, nuestro objetivo general es: determinar el nivel de influencia
del control documentario en la satisfaccion del usuario de la Unidad de
Gestion Educativa Local — Tambopata 2021; como objetivos especificos:
determinar el nivel de influencia de la organizacion de documentos en la
Unidad de Gestion Educativa Local — Tambopata 2021; determinar el nivel
de influencia de la digitalizacion de documentos en la Unidad de Gestion
Educativa Local — Tambopata 2021; y determinar el nivel de influencia del
servicio documentario en la Unidad de Gestibn Educativa Local -
Tambopata 2021.

Finalmente, nuestra hipoétesis general es: el control documentario influye
significativamente en la satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local — Tambopata 2021, nuestras hipotesis especificas son: el
control documentario influye significativamente en la organizacion de los
documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local - Tambopata 2021; el
control documentario influye significativamente en la digitalizacién de los
documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local - Tambopata 2021 y
el control documentario influye significativamente en el servicio
documentario en la Unidad de Gestion Educativa Local -Tambopata 2021.

Como justificacion tedrica se tiene: segun el autor (México D.F.; Fondo
de Cultura Econémica, 1988) dice "Esta investigacién dard a conocer el
control documental y su influencia en la satisfaccion del usuario, siendo
indispensable y eficaz para fortalecer y analizar el problema. A través de la
investigacién, también ayudara a ubicarnos en un panorama real que
producira mejores decisiones basadas en el uso de datos aqui encontrada,
en este sentido es imperativo la obligacion de investigar en los componentes
agui precisados, asi poder comprender la relacidon existente entre cada uno”.

Una vez logrado los resultados de la investigacion, se emplearan para

afirmar con teorias, y a de ahi comenzara a aumentar la ejecucion de los



resultados por parte de las personas que crean imprescindible hacer uso en
las distintas Ugeles de la region, por otro lado, servird para aumentar la
credibilidad de las teorias que apoyaran el estudio.

Segun el autor (México D.F.; Fondo de Cultura Economica, 1988) dice
“Por tanto, el impacto de este estudio es oportuno, porque todos los actores
saben qué hacer para lograr eficiencia, dinamismo y rapidez en el control
documental en la gestion estatal. Una vision comun de los participantes en
la administracion publica es que se prioriza la gestion de documentos, el
costo de ordenar y busca duplicar documentos, y la digitalizacién es una de
las opciones importantes, especialmente para las autoridades publicas.
Como uno. Para desarrollar el mismo, se aplicé un dispositivo para ayudar
a recolectar informacion sobre la variable considerada de manera
descriptiva para finalmente obtener un resultado de prueba de problema.
Desde un punto de vista tedrico, este estudio amplia esta teoria de la
realidad, posibilitando trabajar el conocimiento cientifico, profundizar en las
teorias cientificas, realizar investigacion aplicada y sobre todo incrementar
y fortalecer las habilidades de gestion”.

Segun el autor (Calderon yarleque, 2018) “Esta investigacion tiene como
objetivo contribuir a la eficiencia del control documental en la Ugel
Tambopata, por eso es imprescindible poder analizar, para que de esta
manera proponer ideas que puedan brindar mejoramiento, y mantener un
adecuado control de la documentacion”.

Segun el autor (Yopan Mego, 2017) “El objetivo de esta investigacion
sera medir la influencia del control documental en la satisfaccion del usuario,
para lograr un 6ptimo control, eficiencia y velocidad en la concordancia con
la gestion publica, estableciendo mecanismos para una mejor gestion”.

Como justificacion practica se tiene: segun el autor (Quiroz borda, 2014)
“En esta investigacion, los efectos del trabajo estaran disponibles para su
implementacion o ejecucion, ya que se ha probado el vinculo entre las dos
variables, como el control documental y la satisfaccion de los usuarios de la
Ugel Tambopata. La practica de estos resultados lo ayudara a iniciar
encuestas mas profundas y mejorara el compromiso de los empleados y la

satisfaccion del usuario con la entidad”.



Segun el autor (Yopan Mego, 2017) “Se busco proporcionar evidencias
empiricas a los supuestos tedricos que explican la relacion entre el control
documentario y la satisfaccion del usuario con la finalidad de generar

decisiones adecuadas para tener un control de calidad”.



MARCO TEORICO

Se detallan los antecedentes de ambito internacional: segun el autor
(Salto, 2016) “En su estudio de 2012 sobre los tipos de atencién y el indice
de satisfaccion del usuario en el apoyo a la consejeria en el Departamento
Medico del Instituto Nacional Mejia, se propuso como objetivo definir la
calidad de la atencion prestada por los servicios médicos que presta el
instituto. Satisfaccion de estudiantes, docentes y administradores con
potenciales exigencias de salud en el ciclo 2012. Se realizaron estudios
observacionales con disefio de analisis transversal en una poblacion de
4822 usuarios. Muestreo aleatorio representativo, estratificado, que
incluye 391 sujetos. En conclusion, la encuesta se realizé utilizando un
cuestionario validado de 20 preguntas y la fiabilidad medida por Alfa de
Cron Bach de 0,832”. Como aporte a mi tesis sera de gran ayuda con mi
analisis de satisfaccion del usuario.

Segun los autores (Sierra & Neira, 2016) Realizaron una investigacion
titulada “Con el desarrollo de una misién documental en materializar las
atribuciones del empleado de la entidad COLGRABAR apoyado en el
entorno de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota Colombia, con
el objetivo de definir el disefio e implementar una variedad de gestion
documental. La trayectoria de trabajo de COLGRABAR en el campo del
talento, llega a la conclusién: El disefio e implementacion implican la
digitalizacion de documentos. La digitalizacibn es una tecnologia que
permite la distribucién de informacién analdgica (papel, video, audio,
microfilm, pelicula, etc.) de lo contrario, solo puede ser leido o interpretado
por una computadora". El aporte que brinda a mi tesis es el poder realizar
el control documentario y dimensionar adecuadamente mis variables.

Segun el autor (Rodriguez, 2016) “En la Universidad Internacional de
Andalucia Sede Iberoamericana Santa Maria de la Rabida, un sistema de
gestion de archivos, el objetivo general es crear un sistema de gestion de
archivos donde ayude a organizar, archivar y procesar archivos.
Documentos elaborados por la organizacion para preservar el recuerdo
historico e institucional de la UNA. Ha sido desarrollado de manera
descriptiva y relacionada. Segun la encuesta, hay 43 personas. Las

herramientas utilizadas fueron entrevistas y observaciones, en conclusion



permitird un adecuado ordenamiento mediante el sistema de gestion de
archivos”. Como aporte a mi tesis tenemos que nos da un claro analisis
gue se tiene que mejorar el control documentario para brindar satisfaccion
al usuario.

Segun los autores (Quinteros & Fuentes, 2016) “Como tesis existe un
sistema de gestion de documentos para la profesion de ingeniero de
sistemas, un estudiante de la Universidad de San Buena Ventura (Bogota)
lo propusieron como objetivo general el disefio de un sistema de gestion
documental para un programa de ingenieria de sistemas en la Universidad
de San Buena Ventura. EI método de recoleccion proporcionado por la
investigacion y las entrevistas se aplicé a los responsables de la Unidad
de Desarrollo Tecnolégico cuyas profesiones fueron ingenieros de
sistemas, fuentes de consulta tales como libros, revistas, documentos y el
Internet”. Como aporte se tiene que un sistema seria 6ptimo para el
adecuado manejo de documentos.

Segun el autor (Amaya, 2016) “En una tesis sobre sistemas de
informacién de gestion documental en la Universidad Francisco Gavidia
de El Salvador, estudiantes de Santa Maria de la Rabida, la sede de
Iberoamérica, la Universidad Internacional de Andalucia, se genera una
charla en general sobre el examen de implementacién del sistema
informético. Recomendaciones como objetivo, orientadas a mejorar la
eficiencia de la gestién documental, contribuyendo a la proteccién de los
activos de la organizacién, y mejorando el servicio a los usuarios
(estudiantes, profesores y otras empresas). Fueron recibidos en la
universidad como evidencia del desarrollo de funciones y actividades. ) 23
de poblacién, técnicas de recoleccién fueron consultadas por expertos,
busquedas en Internet y literatura digital”.

A continuacion, de detallan los antecedentes nacionales segun el
autor (Calmet, 2016) "En la tesis informatica web de procesamiento
documental para la UGEL de Zarumilla — Tumbes, la Teoria de la
Informacion Web del Procesamiento de Documentos de UGEL tiene como
objetivo desarrollar un sistema de procesamiento de documentos para la
Autoridad Educativa Local de Zarumilla mediante la automatizacion del

procesamiento de documentos utilizando el marco Angularjs y Spring Mvc,



por lo tanto es cualitativo y técnico. Se estan realizando investigaciones.
Durante la estancia en una institucion, la herramienta utilizada es la
observacion”.

Segun el autor (lbérico, 2016) “En la tesis Mejoramiento de la
administracion del proceso documental mediante la firma digital del
proyecto especial Altomayo Moyo Bamba 2013 se propone como objeto
para definir como un sistema de procesamiento de documentos realizado
en la firma digital beneficiara la gestion de documentos para el proyecto
especial Altomayo. El disefio aplicado en este estudio es la relacion de
correlacion / causalidad, la muestra de estudio esta formada por 80
personas”.

Segun el autor (Huiza, 2016) "EI Documento de satisfaccion del
usuario externo sobre la condicion de la atencién en el Hospital Naval Del
callao de octubre a diciembre de 2003, de la base reveld que los usuarios
estaban satisfechos con la condicion de la atencién en la Clinica de
Emergencias de la Base Naval de callao en un hospital regular, los tipos
de estudio fueron cuantitativos, descriptivos, activos, transversales, se
generaron muestras de estudio, se aplicaron a 260 soldados y el equipo
utilizado fue de investigacion”.

Segun el autor (Valles & Taquiri, 2016) “Durante el disefio del tratado
y la implementacion del sistema de procesamiento de documentos en la
ciudad de callao, se mejorara la calidad y transparencia del servicio
mediante la atencidn objetiva de los usuarios y gerentes y la simplificacion
del flujo de gestibn mediante la incorporaciéon de TIC, los métodos
utilizados para capacitar y recopilar datos sobre el uso de las Tl son
inductivos y razonados, y se basan en métodos y herramientas de
investigacion, el cuestionario de dos esta disefiado con preguntas
cerradas, abiertas y de opcién mudltiple, ejecuciéon de alta calidad,
generacion de datos real y honesta”.

Respecto a las teorias de la variable control documentario: segun los
autores (Mena & Pérez, 2016) “El control documental esta encargado por
una unidad general de administracién que se responsabiliza de respaldar

la parte econémica y eficiente para crear, usar y administrar documentos



comerciales. Por tanto, su importancia y funcionalidad proporcionan y
justifican el orden y control de los documentos”.

Segun el autor (Sanchez, 2016) opind que: “El control documentario
es un sistema de gestion documental independientemente del formato
sistematico” (p.69). Al igual que el sistema que se utiliza para llevar a cabo
el proceso de gestion, debe estar sistematizado para facilitar la gestioén y
debe ordenarse explicitamente para lograr objetivos como la asistencia en
la gestion de documentos institucionales como la Ugel Tambopata.

Por otro lado (Cruz, 2017) manifestd: “Su gestiébn de documentos es
un conjunto de estandares, técnicas y sabidurias que se aplican al
procesamiento documental, desde la formacion de documentos hasta el
almacenamiento permanente” (P.89). En opinion de este autor, estas son
las reglas y técnicas que deben aplicarse en el proceso de gestion
documental, y el hecho de que deben guiarse por documentos normativos.
Algunas técnicas ayudan a administrar el tiempo y ser mas eficientes, mas
eficaz y mas eficiente.

Segun el autor (Huiza guardia, 2016) en la tesis “Satisfaccion del
usuario externo con la condicion de la atencion en el Hospital Base Naval
del Callao de octubre a diciembre de 2003. Se recomienda seleccionar
una Maestria en Enfermeria haciendo referencia a la Practica de
Enfermeria. Los tipos de encuestas son cuantitativas, descriptivas,
positivas y transversales, la muestra se aplica a 260 soldados y el medio
utilizado son las encuestas. Los investigadores concluyeron que la
mayoria de los usuarios externos estaban satisfechos con el aspecto
humano de la calidad de la atencion durante la atencion ambulatoria en el
Hospital de la Base Naval del Callao. Los factores relacionados con el uso
correcto de los uniformes del personal médico (que apoyan la interaccion
proveedor-usuario) y el respeto por la privacidad del paciente tienen una
impresion positiva en la satisfaccién del usuario”.

Respecto a la dimensidn organizacion de documentos de la variable
independiente se tiene: segun el autor (Norma S.N.A 02, 1985) “La
organizaciéon de documentos es un proceso técnico de elaboracion de
perfiles que incluye varias secuencias de accion para clasificar, organizar

y etiquetar documentos para cada entidad”.



Respecto a la digitalizacion de documentos se tiene: segun el autor
(Wikipedia, 2018) “La digitalizacién de documentos es un proceso técnico
gue le permite utilizar excel y un escaner para convertir una imagen
contenida en un documento en papel en una imagen digital mediante la
aplicacion de tecnologia fotoeléctrica”.

Asi mismo el servicio documentario se tiene: segun el autor (ISO
15489-1, 2018) “Campo de la gestion encargada del control eficiente y
sistémico de la elaboracién, recepcion, uso y conservacion o eliminacion
de los documentos, que incluye los procesos para capturar y mantener la
autenticacion y la informacion sobre los actividades de la entidad y las
transacciones en forma de documentos mediante un excel de registro”.

Por otro lado la dimension satisfaccion del usuario de la variable
dependiente: segun el autor (Mejia & Manrique, 2016) “La satisfaccion del
usuario es el sentimiento de alegria o decepcion cuando se compara la
prueba del servicio prestado con las expectativas. Los clientes no quedan
satisfechos cuando el servicio prestado no cumple con las expectativas.
Si los resultados son los esperados, el cliente estd satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente estd contento o muy
contento”.

Segun los autores (Davis & Newstrom, 2016) definieron como: “Un
conjunto de emociones positivas o desfavorables cuando un empleado ve
su trabajo. Es una actitud carifiosa, un afecto relativo o una aversién a
algo” (p. 46), segun lo define el autor, las emociones de estos usuarios
son los tipos de atencién y muchas que se obtienen a lo largo del tiempo
en la Ugel Tambopata.

Dimension validez: segun el autor (Mejia & Manrique, 2016) “La
relevancia de la satisfaccion del usuario esté orientada cuando el servicio
cubre todas las expectativas de atencién que el usuario necesita y se
aborda estando satisfecho con la atencion sin quejarse, sintiéndose
emocionalmente ansioso e incluyendo todas las expectativas a tener.
Atencion adecuada y eficaz, considere los indicadores tal como estan”.

Dimension lealtad: segun el autor (Mejia & Manrique, 2016) “Esta
completa satisfaccidon del usuario hace que se adhiera al compromiso de

la organizacion, en este caso Ugel Tambopata, lealtad, y no distorsiona el



servicio, confidencialidad, desempefio funcional, compromiso de nombre
de usuario que brinda este servicio”.

Satisfaccion de las necesidades del usuario: segun el autor (Pinto,
2016) “Cada usuario tiene diferentes necesidades y realidades en cuanto
a los servicios ofrecidos. Por lo tanto, es primordial que los usuarios
califiqguen la condicion del servicio de diferentes maneras y expliquen lo
gue la mayoria de los usuarios quieren para comprender que estan
satisfaciendo sus necesidades y expectativas. La mejor atencion,
amabilidad, amabilidad, informacion bien informada, atencion oportuna,
informacion facil de entender, todos tienen altas expectativas por los
servicios brindados por la instalacién. Cuando se trata de la satisfaccion
del usuario final, es fundamental tener en consideracion los avances
cientificos y tecnoldgicos, los expertos deben adaptarse para comprender
Sus expectativas”.

Documentacion interna: segun el autor (Rodriguez Cruz, 2016) “Este
proceso de gestion contribuye en particular a la validacion de la
informacién que interfiere con los procedimientos de toma de decisiones
antes de su uso y analisis, apoyando la memoria de las organizaciones
protegidas por este tipo de documentos y creando un soporte. En este
contexto, se configura la gestién de la informacién. Uno de los procesos
de gestién que mayor influencia tiene en el uso y gestion de este recurso

en la toma de decisiones”.

Documentacion externa: segun el autor (Rodriguez Cruz, 2016) “Estas
son reglas aplicables escritas en manuales o libros que toman en

consideracion la asistencia electrénica”.



METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Segun el autor (Namakforoosh, 2005;p.89) “Se utilizan para
explicar la relacion entre dos o mas variables en una ocasion
determinada. También son explicaciones, mas no sobre variables
individuales, sino sobre su vinculo. Lo que se mide en estas
figuras, aunque sea puramente causal, es que las relaciones entre
variables en un momento particular son del tipo basico, descriptivo
y causal”.

Disefio de investigacion

Segun el autor (México D.F.; Fondo de Cultura Econémica, 1988)
dice “En este estudio, decidimos seguir el camino de los parametros
no experimentales porgue solo analizamos problemas descriptivos
causales sin la opinion de los investigadores. Los estudios que
manipulan directamente los resultados aportan un aspecto
descriptivo. Haga que los resultados reales sean mas fiables sin

ninguna intervencion”.

En la presente investigacion de acuerdo a la realidad problemética
se usara:

e La realidad de mi tesis es medir el grado de relacion entre
mis dos variables por lo tanto el tipo de investigacion
causal.

e Larealidad de mi tesis es que es que mediran las variables
para dar un prondéstico o solucion al problema de
investigacién por lo tanto el propdésito es Aplicada.

e La realidad de mi tesis es que se recopilaran datos reales
para medir y realizar conclusiones de acuerdo a la poblacién
de administrativos por lo tanto es de tipo Cuantitativa.

o Larealidad de mi tesis es que se aplicara una vez el recojo

de los datos por lo tanto segun el periodo es Transversal.



3.2.

e Larealidad de mi tesis es que se realizara cuestionarios en
la Ugel Tambopata por lo tanto segun el método de
obtencion de datos es De campo.

e La realidad de mi tesis es que se analizan los casos
particulares tomando las conclusiones de lo general a lo
especifico por lo tanto es de Inferencia Hipotético
deductivo.

Enfoque de investigacion

Segun el autor (México D.F.; Fondo de Cultura Econémica, 1988)
dice “El enfoque de la investigacion es cuantitativo, este tipo de
enfoque introduce la mirada en la neutralidad de valor como medida
objetiva, que se basa fundamentalmente en la medicién de
indicadores y, por tanto, en estadisticas para medir el grado de
relacion de relaciébn. La investigacion cuantitativa es una
investigacion en la que los datos son verificables, se realizan
procesos estadisticos, se formulan hipétesis y se realizan pruebas
de hipotesis”.

Variables y Operacionalizacion

Variable Independiente
Control documentario
Definicion conceptual: segun (Mena & Pérez, 2016) “El control de

documentos es una de las principales tareas de una gestion
gubernamental, simplemente porque todo este sistema debe pasar
por los procesos de gestion especificos requeridos por la entidad”.
Organizacion de los procedimientos de documentos.

Definicion operacional: segun (Yopan Mego, 2017) “La variable
control documentario se realiza en tres dimensiones utilizando todos
los indices y elementos relevantes, en la cual son tres dimensiones,
organizacion de documentos, digitalizacion de documentos vy
servicio documentario que consta de cinco items cada uno haciendo
un total de 15”.

Dimension



Organizacion de documentos: (Norma S.N.A 02, 1985) “Es un
proceso técnico de elaboracién de perfiles que incluye varias
secuencias de accion para clasificar, organizar y etiquetar
documentos para cada entidad”.

Indicadores: Documentacion interna, documentacion externa.
Escala: 1-5 segun escala de Likert.

Digitalizacién de documentos: (Wikipedia, 2018) “Es un proceso
técnico que le permite utilizar excel y un escaner para convertir una
imagen contenida en un documento en papel en una imagen digital
mediante la aplicacion de tecnologia fotoeléctrica”.

Indicadores: Revision, control, reemplazo.

Escala: 1-5 segun escala de Likert.

Servicio documentario: (ISO 15489-1, 2018) “Campo de la gestion
encargada del control eficiente y sistémico de la elaboracion,
recepcion, uso y conservacion o eliminacion de los documentos, que
incluye los procesos para capturar y mantener la autenticacion y la
informacion sobre los actividades de la entidad y las transacciones
en forma de documentos mediante un excel de registro”.
Indicadores: Documentos de archivos, documentos escaneados.
Escala: 1-5 segun escala de Likert.

Variable Dependiente
Satisfaccion del usuario: segun los autores (Mejia & Manrique,

2016) dicen que: “El sentimiento de alegria o decepciéon al
experimentar los servicios prestados es acorde con las expectativas.
Los clientes se sentirAn decepcionados si el servicio prestado es
inferior al esperado. Si los resultados son los esperados, el cliente
estd satisfecho. Si los resultados pasan las probabilidades, el
usuario esta contento o muy contento”.

Definicion operacional: segun (Yopan Mego, 2017) “La variable de
satisfaccion del usuario se gestionan en dos dimensiones utilizando
métricas y elementos de encuesta respectivamente, y las dos
dimensiones son, validez y lealtad consta de 5 items cada uno
haciendo un total de 10”.

Dimensién



3.3.

Validez: (Mejia & Manrique, 2016) “La relevancia de la satisfaccion
del usuario estd orientada cuando el servicio cubre todas las
expectativas de atencion que el usuario necesita y se aborda
estando satisfecho con la atencion sin quejarse, sintiéndose
emocionalmente ansioso e incluyendo todas las expectativas a
tener. Atenciéon adecuada y eficaz, considere los indicadores tal
como estan”.

Indicadores: Atencion corecta, eficacia.

Escala: 1-5 segun escala de Likert.

Lealtad: (Mejia & Manrique, 2016) “Esta completa satisfaccion del
usuario hace que se adhiera al compromiso de la organizacion, en
este caso Ugel Tambopata, lealtad, y no distorsiona el servicio,
confidencialidad, desempefio funcional, compromiso de nombre de
usuario que brinda este servicio”.

Indicadores: Seguridad del cumplimiento de funciones, compromiso
del usuario.

Escala: 1-5 segun escala de Likert.

Matriz de Operacionalizacién de variables (Anexo 2)

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Segun lo sefialé (Balestrini, 1997) por poblacién se
comprende “Un grupo finito o infinito de usuarios, objetos o
elementos que comparten particularidades comunes, y asi se
confirman las conclusiones extraidas en el estudio” (p. 137), la
poblaciébn esta dispuesta a estudiar. Comparta hechos vy
particularidad comun.

La poblacién definida de investigacion estara establecido por 32
usuarios administrativos de la unidad de gestion educativa local de
Tambopata, que trabajan en distintas areas y unidades organicas.

En el cual se hace referencia a los administrativos de la entidad.

Muestra: Segun (Lopez J. , 2019) “Una muestra estadistica es un
subconjunto de datos que pertenece a un conjunto de datos v,
estadisticamente hablando, debe incluir una serie de observaciones

gue sean completamente representativas del conjunto de datos”.



3.4.

Muestreo: Se utilizard el Muestreo por conveniencia. Segun (Lopez
P., 2004) “Este método, al igual que la investigacion cuantitativa,
implica la seleccion de casos disponibles o para conveniencia del
investigador”.

La muestra sera la misma de la poblacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
“Las técnicas de obtencion de datos se pueden considerar como los

formatos o procedimientos que utilizan los investigadores para
recopilar la informacion que necesitan para disefiar sus estudios.
Esto es en diferentes formas o formas de recopilar informacion (p.53)
y como se expresa (Arias, 2006)". Algunos de los métodos de
recopilacion de informacién incluyen investigacion, observacion de
diferentes métodos, diferentes métodos, entrevistas y documentales.

Especialmente analisis.

Instrumento

Para evaluar las variables, utilizaremos un cuestionario disefiado
para cada variable de manera que podamos recolectar datos
cuantitativos para cada variable.

Descripcion de los instrumentos

El instrumento a utilizar fue el cuestionario para las variables de
estudio con una escala de Likert graduado de la siguiente manera:
Satisfecho (16-20)

Poco satisfecho (10-15)

Insatisfecho (4-9)

Ficha técnica del instrumento de la variable control documentario
Autor: Gleizer Greewich Panduro Vasquez

Propésito: Conocer el nivel del control documentario

Significacion: Una puntuacion se considera alta o baja segun el
namero de respuestas. La puntuacion minima es de 4 y la maxima
es de 20. Un puntaje alto significa un nivel satisfecho de control

documentario y un puntaje bajo indica un nivel insatisfecho.



Tabla 1

Grupo de referencia: El instrumento va dirigido a los usuarios de la
unidad de gestion educativa local Tambopata.

Extension: La prueba consta de 15 items. El tiempo de duracién para
desarrollar la prueba es de 15 minutos.

Material a utilizar: Cuadernillo con la descripcion de items para cada
dimension.

Interpretacion: Para determinar la influencia del control
documentario se utilizaron los siguientes rangos:

Satisfecho (16-20)

Poco satisfecho (10-15)

Insatisfecho (4-9)

Baremos de variable control documentario

Variable control Organizacion de Digitalizacion de Servicio
documentario documentos documentos documentario

Satisfecho  (16- Satisfecho (16-20) Satisfecho (16-20) Satisfecho

20) Poco satisfecho Poco satisfecho (16-20)

Poco satisfecho (9-15) (9-15) Poco

(10-15) Insatisfecho (3-8) Insatisfecho (3-8)  satisfecho (9-

Insatisfecho (4-9) 15)
Insatisfecho
(3-8)

Ficha técnica del instrumento de la variable satisfaccion del usuario
Autor: Gleizer Greewich Panduro Vasquez

Propésito: Conocer el nivel de satisfaccion del usuario
Significacion: Una puntuacion se considera alta o baja segun el
namero de respuestas. La puntuacion minima es de 4 y la maxima
es de 20. Un puntaje alto significa un nivel satisfecho de satisfaccion
del usuario y un puntaje bajo indica un nivel insatisfecho.

Grupo de referencia: El instrumento va dirigido a los usuarios de la

unidad de gestion educativa local Tambopata.

Extension: La prueba consta de 10 items. El tiempo de duracion para

desarrollar la prueba es de 10 minutos.



Material a utilizar: Cuadernillo con la descripcion de items para cada
dimension.
Interpretacion: Para determinar la satisfaccion del usuario se
utilizaron los siguientes rangos:
Satisfecho (16-20)
Poco satisfecho (10-15)
Insatisfecho (4-9)
Tabla 2

Baremos de variable satisfaccion del usuario

Variable satisfaccion del Validez Lealtad
usuario

Satisfecho (16-20) Satisfecho (14-20) Satisfecho (14-20)

Poco satisfecho (10- Poco satisfecho (8-13) Poco satisfecho (8-13)

15) Insatisfecho (3-7) Insatisfecho (3-7)

Insatisfecho (4-9)

Validez de instrumentos
La validez y confiabilidad del estudio propuesto se sustenta en las

opiniones y analisis de expertos locales que determinan si las
herramientas aplicadas estan disefiadas con rigor. En este sentido,
la herramienta ha sido validada por tres expertos: expertos en
metodologia e investigacion, expertos en estadistica y expertos en

el sector.

Tabla 3

Validez de contenido del instrumento

Indicador Exp 1 Exp 2 Exp 3 Determinacion
Claridad SI Sl SI Aplicable
Coherencia SI Sl SI Aplicable
Relevancia SI Sl SI Aplicable

Tabla 4

Validacion de expertos

Expertos Grado Aplicabilidad
académico
Dra. Nelly Jacqueline Ulloa Gallardo Doctora Aplicable
Dr. Ralph Miranda Castillo Doctor Aplicable

M.sc. Dany Dorian Isuiza Pérez Magister Aplicable




A través de la justificacion del experto se realizé la acreditacion de la
aplicacion de los instrumentos, considerando las recomendaciones
asignadas por los expertos.

Fichatécnica de los instrumentos Anexo 3, Anexo 3

Certificados de validez (firmado por expertos) Anexo 5

Confiabilidad de los instrumentos

Andlisis de la confiabilidad para datos dicotomicos/politdmicos
Sobre la confiabilidad, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1994) “Esto
muestra que las herramientas utilizadas en el trabajo de investigacion

producen resultados reales y consistentes”.

Para demostrar esta confiabilidad, se realizaron pruebas experimentales de
recoleccion de datos a 25 administrativos que viene a ser un 25% fuera de
la poblacién de la Ugel Tambopata y para la prueba en firme que sera 32
administrativos tomando un 85% de manera similar a la muestra de la
encuesta, esta Ultima se procesa estadisticamente Alfa de Cron Bach,

utilizando el software SPSS v26”.

Se utilizé Alfa de Cron Bach porque existe una realidad que esta dado por
los instrumentos de medicion donde nos generan datos politdbmicos. Es la
mejor metodologia para determinar la confiabilidad de mi instrumento
porque mi tesis esta enfocada en estas variables y los datos que obtendré

se procesarian mejor segun el Alfa de Cron Bach.

Tabla 5

Resultados de analisis de confiabilidad de los instrumentos que miden las
variables

Variables Alfa de Cron N° items
Bach
Control documentario 0,844 15
Satisfaccion del usuario 0.843 10

Resultado de confiabilidad Anexo 6

Recolecciéon y Base de datos Anexo 7, Anexo 8
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3.6.

Procedimientos

Modo de recoleccion de informacion, la manipulacion o control

de variables

Segun (Herrera Arauz, 2015) “Para la investigacion se diagnosticé
en primer lugar se realiz6 una investigacion del tema, la linea de
investigacion, la cuestion de los hechos, luego se realizaron
hipétesis y entendimientos tedricos sobre estas variables
propuestas. Asimismo, se formula el problema, se proponen
objetivos e hipotesis, se identifican las metodologias utilizadas y las

poblaciones, muestras, métodos y herramientas de datos”.

Segun (Herrera Arauz, 2015) “También se obtuvo el respectivo
permiso de la Ugel Tambopata, se aplicO un cuestionario para
recolectar la base de datos para aplicar las herramientas de
medicion a los empleados de esta organizacion. Estos resultados se
procesan mediante la recopilacion de tablas y graficos, se interpretan
a través de debates y se comparan con los resultados de trabajos
anteriores. Finalmente, se extraen conclusiones y se hacen

recomendaciones”.

Coordinaciones institucionales requeridas para la realizacion
de la investigaciéon [ Anexo 9 Constancia de aplicacion

correspondiente]

Método de analisis de datos

Método de procesamiento de datos

“El método de andlisis de la informacion se realiza en una matriz de
datos que ocupa un programa informatico. Este estudio utilizé Alpha
de Cronbach a través de SPSS version 26, un programa estadistico

en el que se procesan, recuperan e infieren resultados descriptivos”.
(Herrera Arauz, 2015)

Andlisis descriptivo

Segun (Herrera Arauz, 2015) “Una vez recopilada la informacion, se

debe organizar y dar una serie de pasos para lograr los objetivos



presentados en el proyecto. Los datos experimentales encontrados

luego de aplicar tecnologia y herramientas de recoleccion se

clasifican, registran y tabulan. Utilice, analice y explique con mas

detalle”.

Tabla 6

Datos descriptivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 3 0,76 0,76 0,76
Poco 1,92 1,92 80,0
satisfecho
. 23 7,36 7,36 100,0
f h I l l
Satistecho o5 100,0 100,0
Total
Tabla 7
Datos descriptivos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 4 1,28 1,28 1,28
Poc?o 2.24 2,24 60,0
satisfecho
. 21 6,48 6,48 100,0
Satisfecho ' ' '
! 32 100,0 100,0
Total

3.7. Aspectos éticos

Este estudio tiene una dimension ética ya que toma en cuenta los

modelos requeridos para toda investigacion. Asimismo, también se

consideran el autor y la fuente de las referencias bibliogréficas.

Finalmente, en cuanto a la recopilacion de datos, la unidad de

Gestion Educativa Local de Tambopata ha autorizado a los

administradores a adoptar el dispositivo y ponerlo a disposicion de



los empleados entrevistados, demostrando el anonimato de los
datos obtenidos.



V.

RESULTADOS
Luego de haber recogido y ordenado los datos de los encuestados, y haber
realizado el procedimiento de analisis mediante la estadistica descriptiva, se

empezara el analisis interpretativo de los resultados.

Tabla 8
Frecuencias y porcentajes de los niveles de la variable control documentario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Insatisfecho 9 28.13% 28.13% 28.1%
Poco 18 56.25% 56.25% 84.37%
satisfecho
Satisfecho 5 15.63% 15.63% 100.00%
Total 32 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 8 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto del control
documentario en la Ugel Tambopata, el 56,25% considera que tiene un nivel
poco satisfecho, el 18,75% indicaron que un nivel insatisfecho; mientras que
Unicamente el 15,63% consideran que es satisfecho, lo cual muestran una
aceptacion moderada del control documentario.

Tabla 9
Frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension organizacion de

documentos
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Insatisfecho 7 21.88% 21.9% 21.9%

Poco 20 62.50% 62.5% 84.37%
satisfecho
Satisfecho 5 15.63% 15.63% 100.00%
Total 32 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 9 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto de la
organizacién de documentos en la Ugel Tambopata, el 62,50% consideran que
tiene un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho;
mientras que el 6,25% consideran que es satisfecho, lo cual muestran una

aceptaciéon moderada sobre la organizacion de documentos.



Tabla 10
Frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension digitalizacion de

documentos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Insatisfecho 10 31.25% 31.3% 31.3%

Poco 19 59.38% 59.4% 90.62%
satisfecho
Satisfecho 3 9.38% 9.38% 100.00%
Total 32 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 10 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto de la
digitalizacion de documentos en la Ugel Tambopata, el 59,38% consideran que
tiene un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho;
mientras que el 9,38% consideran que es satisfecho, lo cual muestran una
aceptacion moderada sobre la digitalizacion de documentos.

Tabla 11
Frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension servicio documentario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Insatisfecho 10 31.25% 31.3% 31.3%
Poco 15 46.88% 46.9% 78.12%
satisfecho
Satisfecho 7 21.88% 21.88% 100.00%
Total 32 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 11 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto del servicio
documentario que brinda la Ugel Tambopata, el 46,88% consideran que tiene un
nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que
el 21,88% consideran que es satisfecho, lo cual muestran una aceptacién

moderada sobre el servicio documentario.



Tabla 12
Frecuencias y porcentajes de los niveles de las dimensiones de control

documentario

1 Organizacion 2 3 Servicio

de documentos  Digitalizacién documentario
de
documentos

F % F % F %

valid Insatisfech 7 21.88% 10 31.25% 10 31.25%
0 0
Poco 20 62.50% 19 59.38% 15 46.88%
satisfecho

Satisfecho 5 15.63% 3 9.38% 7 21.88%
Total 32 100.00 32 100.00 32 100.00

% % %

Interpretacion:

En la tabla 12 se observa que de los 32 encuestados, en cuanto a la dimension
organizacién de documentos en la Ugel Tambopata, el 62,50% consideran que
tiene un nivel poco satisfecho, el 21,88% consideraron un nivel insatisfecho;
mientras que el 15,63% consideran que es satisfecho. Respecto a la dimensién
digitalizacion de documentos el 59,88% consideran que tiene un nivel poco
satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que el 9,38%
consideran que es satisfecho. Por ultimo, en cuanto a la dimension servicio
documentario, el 46,88% consideran que tiene un nivel poco satisfecho, el
31,25% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que el 21,88% consideran
que es satisfecho, lo cual las dimensiones muestran una aceptacion moderada
sobre el control documentario.

Tabla 13

Frecuencias y porcentajes de los niveles de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Insatisfecho 10 31.25% 31.25% 31.25%
Poco 15 46.88% 46.8750% 78.13%
satisfecho
Satisfecho 7 21.88% 21.88% 100.00%

Total 32 100.00% 100.00%




Interpretacion:

En la tabla 13 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto de la
satisfaccion del usuario de la Ugel Tambopata, el 46,88% consideran que tiene
un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho; mientras
que el 21,88% consideran que es satisfecho, lo cual muestran una aceptacion
moderada sobre la satisfaccion del usuario.

Tabla 14

Frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension validez

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Insatisfecho 6 18.75% 18.75% 18.75%
Poco 22 68.75% 68.7500% 87.50%
satisfecho
Satisfecho 4 12.50% 12.50% 100.00%
Total 32 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 14 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto de la validez en
la Ugel Tambopata, el 68,75% consideran que tiene un nivel poco satisfecho, el
18,75% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que el 12,50% consideran
que es satisfecho, lo cual muestran una aceptacién moderada sobre la validez.

Tabla 15
Frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension lealtad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Insatisfecho 6 18.75% 18.75% 18.75%
Poco 20 62.50% 62.5000% 81.25%
satisfecho
Satisfecho 6 18.75% 18.75% 100.00%
Total 32 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 15 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto del servicio
documentario que brinda la Ugel Tambopata, el 62,50% consideran que tiene un
nivel poco satisfecho, el 18,75% consideraron un nivel insatisfecho y satisfecho

a la vez, lo cual muestran una aceptacion moderada sobre la lealtad.



Tabla 16

Frecuencias y porcentajes de los niveles de las dimensiones de satisfaccion del

usuario
4 Validez 5 Lealtad
% F %
Valido Insatisfecho 6 18.75% 6 18.75%
Poco 22 68.75% 20 62.50%
satisfecho
Satisfecho 4 12.50% 6 18.75%
Total 32 100.00% 32 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 16 se observa que de los 32 encuestados, en cuanto a la dimension
validez en la Ugel Tambopata, el 68,75% consideran que tiene un nivel poco
satisfecho, el 18,75% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que el 12,50%
consideran que es satisfecho. Respecto a la dimensién lealtad el 62,50%
consideran que tiene un nivel poco satisfecho, el 18,75% consideraron un nivel
insatisfecho y satisfecho a la vez teniendo el mismo porcentaje, lo cual las
dimensiones muestran una aceptacion moderada sobre la satisfaccion del

usuario

Estadistica inferencial
Prueba de Hipotesis

Hipotesis general

Ho El control documentario no influye significativamente en la satisfaccion del

usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local — Tambopata 2021.

H1 El control documentario influye significativamente en la satisfaccion del

usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local — Tambopata 2021.

Tabla 17
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del control documentario y

su influencia significativamente en la satisfaccion del usuario
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Informacién de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interceptacion 48,503
Final 21,901 26,601 2 0,000

Fuente de datos: Logit.

En la tabla 17 se observa que la prueba de ajuste, se encontrd los siguientes
resultados donde la informacion alcanzada explica la dependencia del control
documentario y su influencia en la satisfaccion del usuario de la Ugel Tambopata.
Segun (Yopan Mego, 2017) “Asimismo, se obtuvo el valor de chi-cuadrado es
26,601 y p_valor (valor significativo) es 0,000 para una significacion estadistica
a de 0,05 (p_valor < a) Significa hipétesis nula, rechazo de datos. No es
independiente de las variables, lo que significa que una variable depende de la

otra”.

Tabla 18

Determinacion de las variables para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Modelo Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1,265 2 0,530
Desvianza 1,200 2 0,547

Fuente de datos: Logit.

Los resultados obtenidos de la calidad del ajuste de las variables son
fuertemente evaluados, pero no rechazan la hipotesis nula. Segun (Yopan Mego,
2017) "Utilizando datos variables, podemos mostrar la dependencia gracias a las
variables y el modelo se presenta con un estadistico p_valor de 0.530 frente a
un a de 0.05. Resultados que explican la dependencia de una variable sobre la

otra”.

Tabla 19
Pseudo coeficiente de determinaciéon de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,160
Nagelkerke 0,185
McFadden 0,093

Fuente de datos: Logit.



Segun (Yopan Mego, 2017) “La prueba Pseudo R cuadrado presentd la
satisfaccion del usuario de Ugel Tambopata a partir del coeficiente de
Nagelkerke, incluido el porcentaje de dependencia de las variables de control de
documentos y el impacto significativo sobre la satisfaccion del usuario, influye

18,5% del control documentario”.

Tabla 20
Presentacion de los coeficientes del control documentario sobre la influencia de
la satisfaccion del usuario

Estimaciones de pardmetro

95% de
intervalo
de
confianza
Error Limite  Limite
Estimacion estdndar Wald gl  Sig. inferior superior
Umbral  [SATISUSUA=1]  -3260 0391 98 1 0000 - 2,490
' ' 740 ' 4,030
1
[SATISUSUA =2] -,045 0,230 ,035 0,840 -,500 0,405
. .. [CONTROLDOC i 20, 1 -4, -1, 610
Ubicacion ~1.00] 2,830 0,620 740 0,000 050
[CONTROLDOC i 11, 1 -1, -,515
=2.00] 1,215 0,352 632 0,001 910
[CONTROLDOC Oa 0
=3.00]

Fuente de datos: Logit.

a. Este parametro es redundante y se establecera en cero.

Segun (Yopan Mego, 2017) “Los resultados agrupados en la Tabla 20 muestran
gue los coeficientes de la ecuacion de regresion para el control documentario es
poco satisfecho (2), con la comparacion frente al nivel de satisfaccién esperado
del usuario es poco satisfecho (2). En este sentido, la variable de control
documentario es, exp (-2.830) = 0.054, esto significa que los usuarios consideran
gue tienen un control documental moderado sobre el documento pueden
encontrarse poco satisfecho, esto es importante porque el p_valor es < al nivel

de significacion estadistica (p<; 0,05)”.
Hipotesis especificas 1

Ho El control documentario no influye significativamente en la organizacién de

los documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local - Tambopata 2021.



H1 El control documentario influye significativamente en la organizacion de los
documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local - Tambopata 2021.

Tabla 21
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del control documentario y

su influencia en la organizacion de los documentos

Informacién de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interceptacion 30,393
Final 22,530 8,850 2 0,010

Fuente de datos: Logit.

En la tabla 21 se observo que la prueba de ajuste, se encontrd los siguientes
resultados donde la informacion alcanzada explicaria la dependencia del control
documentario y su influencia en la organizacién de los documentos de la Ugel
Tambopata. Segun (Yopan Mego, 2017) “Asimismo, se obtuvo el valor de chi-
cuadrado es 8,850 y p_valor (valor significativo) es 0,010 para una significacion
estadistica a de 0,05 (p_valor < a) Significa hipotesis nula, rechazo de datos.
No es independiente de las variables, lo que significa que una variable depende
de la otra”.

Tabla 22

Determinacion de las variables para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Modelo Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2,155 2 0,320
Desvianza 2,510 2 0,275

Fuente de datos: Logit.

Los resultados obtenidos de la calidad del ajuste de las variables son
fuertemente evaluados, pero no rechazan la hipétesis nula. Segun (Yopan Mego,
2017) "Utilizando datos variables, podemos mostrar la dependencia gracias a las
variables y el modelo se presenta con un estadistico p_valor de 0.320 frente a
un a de 0.05. Resultados que explican la dependencia de una variable sobre la

otra”.

Tabla 23



Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,250
Nagelkerke 0,353
McFadden 0,023

Fuente de datos: Logit.

Segun (Yopan Mego, 2017) “La prueba Pseudo R cuadrado presentd control
documentario de Ugel Tambopata a partir del coeficiente de Nagelkerke, incluido
el porcentaje de dependencia de las variables de control de documentos y el
impacto significativo sobre la organizacién de documentos, influye 35,3% del

control documentario”.

Tabla 24

Presentacion de los coeficientes del control documentario y su influencia en la
organizacion de los documentos

Estimaciones de parametro

95% de
intervalo
de
confianza
Error Limite Limite
Estimacion estandar Wald gl Sig. inferior superior
_ 66, 1 - -2,433
Umbral [ORGDOC =1] -3,205 0,390 010 0,000 3.950
1
[ORGDOC =2] -,335 0,230 2,150 0,130 -,805 0,110
L [CONTROLDOC _ , 760 1 -1, 0, 590
Ubicacién ~1.00] ,484 0,544 0,350 570
[CONTROLDOC ) 8,600 1 -1, -,330
=2.00] 1,002 0,333 0,003 655
[CONTROLDOC Oa 0
=3.00]

Fuente de datos: Logit.
a. Este parametro es redundante y se establecera en cero.

Segun (Yopan Mego, 2017) “Los resultados agrupados en la Tabla 24 muestran
que los coeficientes de la ecuacion de regresion para el control documentario es
poco satisfecho (2), con la comparacion frente al nivel de organizacion de
documentos es poco satisfecho (2). En este sentido, la variable de control
documentario es, exp (-1.002) = 0.333, esto significa que los usuarios consideran

que tienen un control documental moderado sobre el documento pueden



encontrarse poco satisfecho, esto es importante porque el p_valor es < al nivel
de significacion estadistica (p<; 0,05)".
Hipotesis especificas 2

Ho El control documentario no influye significativamente en la digitalizacion de

los documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local - Tambopata 2021.

H1 El control documentario influye significativamente en la digitalizacion de los
documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local - Tambopata 2021.
Tabla 25

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del control documentario y
su influencia en la digitalizacion de los documentos

Informacién de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interceptacion 33,780
Final 25,140 9,645 2 0,008

Fuente de datos: Logit.

En la tabla 25 se observé que la prueba de ajuste, se encontré los siguientes
resultados donde la informacion alcanzada explicaria la dependencia del control
documentario y su influencia en la digitalizacién de los documentos de la Ugel
Tambopata. Segun (Yopan Mego, 2017) “Asimismo, se obtuvo el valor de chi-
cuadrado es 9,645 y p_valor (valor significativo) es 0,008 para una significacion
estadistica a de 0,05 (p_valor < a) Significa hipétesis nula, rechazo de datos.
No es independiente de las variables, lo que significa que una variable depende
de la otra”.

Tabla 26

Determinacion de las variables para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Modelo Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 3,950 2 0,135
Desvianza 3,905 2 0,140

Fuente de datos: Logit.

Los resultados obtenidos de la calidad del ajuste de las variables son
fuertemente evaluados, pero no rechazan la hipétesis nula. Segun (Yopan Mego,

2017) "Utilizando datos variables, podemos mostrar la dependencia gracias a las



variables y el modelo se presenta con un estadistico p_valor de 0.135 frente a
un a de 0.05. Resultados que explican la dependencia de una variable sobre la
otra”.

Tabla 27

Pseudo coeficiente de determinacién de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,160
Nagelkerke 0,180
McFadden 0,033

Fuente de datos: Logit.

Segun (Yopan Mego, 2017) “La prueba Pseudo R cuadrado present6 control
documentario de Ugel Tambopata a partir del coeficiente de Nagelkerke, incluido
el porcentaje de dependencia de las variables de control de documentos y el
impacto significativo sobre la digitalizacion de documentos, influye 18% del

control documentario”.

Tabla 28

Presentacion de los coeficientes del control documentario y su influencia en la
digitalizacion de los documentos

Estimaciones de paradmetro

95% de

intervalo
de
confianza
Estimacién Error Wald dl Sig. Limite Limite
estandar inferior  superior
Umbral [DIGDOC =1] -3,020 0,372 65, 1 0,000 - -2, 290
950 3,749
[DIGDOC =2] ,245 0,232 1,115 1 0,290 -,210 0,699
Ubicacion [CONTROLDOC -1,123 0,591 3,601 1 0,008 - 0, 037
=1.00] 2,280
[CONTROLDOC -1,007 0,355 8,026 1 0,005 -1, -,310
=2.00] 703
[CONTROLDOC Oa 0

=3.00]

Fuente de datos: Logit.
a. Este parametro es redundante y se establecera en cero.

Segun (Yopan Mego, 2017) “Los resultados agrupados en la Tabla 28 muestran
gue los coeficientes de la ecuacion de regresion para el control documentario es

poco satisfecho (2), con la comparacion frente al nivel de digitalizacion de
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documentos es poco satisfecho (2). En este sentido, la variable de control
documentario es, exp (-1.123) = 0.32, esto significa que los usuarios consideran
que tienen un control documental moderado sobre el documento pueden
encontrarse poco satisfecho, esto es importante porque el p_valor es < al nivel

de significacion estadistica (p<; 0,05)".
Hipotesis especificas 3

HO El control documentario no influye significativamente en el servicio

documentario en la Unidad de Gestion Educativa Local -Tambopata 2021.

H1 El control documentario influye significativamente en el servicio documentario
en la Unidad de Gestion Educativa Local -Tambopata 2021.
Tabla 29

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del control documentario y
su influencia en el servicio documentario

Informacién de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interceptacion 33,510
Final 23,945 9,564 2 0,008

Fuente de datos: Logit.

En la tabla 29 se observa que la prueba de ajuste, se encuentran los siguientes
resultados donde la informacion alcanzada explicarian la dependencia del
control documentario y su influencia en el servicio documentario de la Ugel
Tambopata. Segun (Yopan Mego, 2017) “Asimismo, se obtuvo el valor de chi-
cuadrado es 9,564 y p_valor (valor significativo) es 0,008 para una significacién
estadistica a de 0,05 (p_valor < a) Significa hipétesis nula, rechazo de datos.
No es independiente de las variables, lo que significa que una variable depende
de la otra”.

Tabla 30

Determinacion de las variables para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Modelo Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 2,790 2 0,247
Desvianza 2,789 2 0,247

Fuente de datos: Logit.



Los resultados obtenidos de la calidad del ajuste de las variables son
fuertemente evaluados, pero no rechazan la hipétesis nula. Segun (Yopan Mego,
2017) "Utilizando datos variables, podemos mostrar la dependencia gracias a las
variables y el modelo se presenta con un estadistico p_valor de 0.247 frente a
un a de 0.05. Resultados que explican la dependencia de una variable sobre la

otra”.

Tabla 31
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,161
Nagelkerke 0,173
McFadden 0,035

Fuente de datos: Logit.

Segun (Yopan Mego, 2017) “La prueba Pseudo R cuadrado present6 control
documentario de Ugel Tambopata a partir del coeficiente de Nagelkerke, incluido
el porcentaje de dependencia de las variables de control de documentos vy el
impacto significativo sobre el servicio documentario, influye 17,3% del control

documentario”.

Tabla 32

Presentacion de los coeficientes del control documentario y su influencia en el
servicio documentario

Estimaciones de parametro

95% de

intervalo de
confianza
Estimacion Error Wald gl Sig. Limite Limite
estandar inferior superior
Umbral [SERVDOC =1] -2,730 ,360 57, 1 0,000 -3,434 -2, 025
555
[SERVDOC =2] ,5633 ,236 5110 1 0,024 ,070 ,996
Ubicacién [CONTROLDOC -1,858 ,607 9,390 1 0,002 -3, 047 -, 670
=1.00]
[CONTROLDOC -,498 ,345 2,068 1 0,151 -1, 178 ,182
=2.00]
[CONTROLDOC Oa 0
=3.00]

Fuente de datos: Logit.
a. Este parametro es redundante y se establecera en cero.

Segun (Yopan Mego, 2017) “Los resultados agrupados en la Tabla 32 muestran

que los coeficientes de la ecuacion de regresion para el control documentario es



poco satisfecho (2), con la comparacion frente al nivel de servicio documentario
es poco satisfecho (2). En este sentido, la variable de control documentario es,
exp (-1.858) = 0.15, esto significa que los usuarios consideran que tienen un
control documental moderado sobre el documento pueden encontrarse poco
satisfecho, esto es importante porque el p_valor es < al nivel de significacién
estadistica (p<; 0,05)".



V. DISCUSION

El objetivo primordial de este proyecto es determinar el impacto del control de
documentos en la satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Tambopata 2021 puede tener una vision clara de qué investigar al
conocer el alcance del impacto entre las dos variables para tener un objetivo

claro.

Para lograr los objetivos del proyecto, se aplicaron los cuestionarios de las
variables 1 y 2 determinadas en la escala Likert a los participantes de la
muestra elegida, la encuesta se desarrollé en base a las teorias de los autores

mencionados en el marco teorico.

Analizando las teorias planteadas en el desarrollo de la investigacion se tiene
gue estd en un nivel moderado aceptable y comparando con autores que

llegaron a la misma conclusion cumpliendo los objetivos planteados.

En latabla 16 se observa que de los 32 encuestados, en cuanto a la dimensién
validez en la Ugel Tambopata, el 68,75% consideran que tiene un nivel poco
satisfecho, el 18,75% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que el
12,50% consideran que es satisfecho. Respecto a la dimension lealtad el
62,50% consideran que tiene un nivel poco satisfecho, el 18,75%
consideraron un nivel insatisfecho y satisfecho a la vez teniendo el mismo
porcentaje, lo cual las dimensiones muestran una aceptacion moderada sobre
la satisfaccion del usuario, al respecto (Valles & Taquiri, 2016) en su
implementacion dirigido a usuarios de entidades tecnoldégicas donde brindan
servicios de calidad mostrando satisfaccion moderada en su desarrollo de

procesamiento de documentos.

Luego de las estadisticas aplicadas al estudio demuestra para determinar si
el control documental impacta en la satisfaccion del usuario proporciona los
resultados de una hipotesis general al respecto y contrastada, el coeficiente
de la ecuacion de regresion para al control documental en el nivel poco
satisfaccion (2), en comparacion con la satisfaccion del usuario, se asumira el
nivel poco satisfaccion (2). Al respecto, la variable de control de documentos

es protectora, exp (-2.830) = 0.054, lo que significa que el usuario que



considera que el control de documentos es moderado existe una probabilidad
de que el usuario no esté muy satisfecho, siendo esto significativo ya que el
p_valor es <a nivel de significancia estadistica (p <0.05), resultados que son
similares a (Salto, 2016). En su trabajo sobre la evaluacion de la calidad y
satisfaccion del apoyo de los usuarios que participaron en una consulta en la
Oficina Nacional de Comunicacion en 2012, se presentaron al finalizar la
consulta de profesionales, 92.1% esta satisfecho con el interés y expresar un

alto nivel de satisfaccion con los servicios prestados por profesionales.

En la dimension satisfaccion del usuario segun (Mejia & Manrique, 2016) “La
satisfaccion del usuario es el sentimiento de alegria o decepcién cuando se
compara la prueba del servicio prestado con las expectativas. Los clientes no
guedan satisfechos cuando el servicio prestado no cumple con las
expectativas. Si los resultados son los esperados, el cliente esta satisfecho.
Si los resultados superan las expectativas, el cliente esta contento o muy
contento”, al respecto con los resultados obtenidos en la investigacion se llegd
al mismo resultado tedrico donde el usuario se siente satisfecho si es tratado

de la mejor manera cumpliendo las expectativas.

En la tabla 10 respecto a los resultados se aprecia que de los 32 encuestados,
al respecto del control documentario en la Ugel Tambopata, el 56,25%
considera que tiene un nivel poco satisfecho, el 18,75% indicaron que un nivel
insatisfecho; mientras que Unicamente el 15,63% consideran que es
satisfecho, lo cual muestran una aceptacion moderada del control
documentario, al respecto en su trabajo de (Quinteros & Fuentes, 2016) sobre
el disefio y gestion documental muestran que el adecuado manejo del control
documental es primordial para la entidad donde podra mejorar la atencion y

respuestas de documentos.

En la tabla 11 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto de la
organizacién de documentos en la Ugel Tambopata, el 62,50% consideran
gue tiene un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel
insatisfecho; mientras que el 6,25% consideran que es satisfecho, lo cual
muestran una aceptacion moderada sobre la organizacion de documentos, en

comparacion con (Ibérico, 2016) son similares con respecto a la organizacién



de los documentos facilitando la gestion y el logro de los objetivos dentro de
la entidad.

Los resultados de la primera prueba de hipotesis especificas muestran que
los coeficientes de regresion para el control de documentos se encuentran en
niveles poco satisfecho (2), y organizacién de documentos se asume un nivel
poco satisfecho (2), En este sentido, la variable de control de documentos es
protectora, exp (-1.002) = 0.33. Esto significa que los usuarios que estan
considerando el control de documentos es moderado, significando el p_valor
es < al nivel de significancia estadistica (p<0.05).

Los resultados contrastan con la documentacion web de UGEL de Zarumilla
Tumbes utilizando el marco Angularjs y SpringMvc (Calmet, 2016) Debido a
la gran cantidad de documentos procesales ineficientes y manejados de
manera rudimentaria, hubo un vacio serio en la atencidén de estos tramites, y
es necesario implementar un sistema de informacion que pueda procesar

documentos y tramites institucionales con rapidez.

Los resultados de una comparacion de la segunda hipotesis especifica
muestran que los coeficientes de la ecuacion de regresion de control de
documentos a un nivel poco satisfecho (2), por otro lado el nivel de
digitalizacion de documentos es poco satisfecho (2), ahora la variable de
control de documentos es protectora. , exp (-1,123) = 0,32. Esto significa que
el usuario considera que el control de los documentos es moderado. Si, la
probabilidad de que el usuario se encuentre no muy satisfecho. El p_valor es
< al nivel de significancia estadistica (p< 0.05). Esto es similar a los resultados
(Huiza, 2016), de la atencion en el hospital naval del Callao de octubre a
diciembre de 2003. En su trabajo sobre la calidad de la satisfaccion del usuario
externo, concluydo que la mayoria de los usuarios externos estaban
satisfechos con el aspecto humano de la calidad del tratamiento ambulatorio
en el Hospital Base Naval del Callao. Los factores relacionados con el uso
adecuado de los uniformes por parte de los profesionales sanitarios
(facilitando la interaccion entre operadores y usuarios) y el respeto a la
privacidad del paciente tienen un impacto positivo en la satisfaccion del



usuario externo en este sentido. Existen discrepancias en los resultados de

este estudio, que mostré una satisfaccion moderada.

Los resultados de una comparacion de las hipétesis especificas muestran que
los coeficientes de la ecuacion de regresion de control de documentos a un
nivel poco satisfecho (2), por otro lado el nivel de digitalizacion de documentos
es poco satisfecho (2), ahora la variable de control de documentos es
protectora. , exp (-1,123) = 0,32. Esto significa que el usuario considera que
el control de los documentos es moderado. Si, la probabilidad de que el
usuario se encuentre no muy satisfecho. El p_valor es < al nivel de
significancia estadistica (p< 0.05). Esto es similar a los resultados de (Mejia &
Manrique, 2016) en su trabajo sobre la calidad de la satisfaccién del usuario
externo, concluyéo que la mayoria de los usuarios externos estaban
satisfechos con el aspecto humano de la calidad del tratamiento de calidad.
Los factores relacionados con el uso adecuado de los uniformes por parte de
los profesionales sanitarios (facilitando la interaccién entre operadores y
usuarios) y el respeto a la privacidad del paciente tienen un impacto positivo
en la satisfaccion del usuario externo en este sentido. Existe similitud en los

resultados de este estudio, que mostré una satisfaccion moderada.

En la tabla 12 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto de la
digitalizacion de documentos en la Ugel Tambopata, el 59,38% consideran
gue tiene un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel
insatisfecho; mientras que el 9,38% consideran que es satisfecho, lo cual

muestran una aceptacion moderada sobre la digitalizacion de documentos.

En la tabla 13 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto del servicio
documentario que brinda la Ugel Tambopata, el 46,88% consideran que tiene
un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho;
mientras que el 21,88% consideran que es satisfecho, lo cual muestran una
aceptacion moderada sobre el servicio documentario, (Roman, 2018) habla
sobe la gestion documental y como influye en el servicio documental

mostrando u resultado similar en ambas tesis.

En latabla 14 se observa que de los 32 encuestados, en cuanto a la dimension

organizaciéon de documentos en la Ugel Tambopata, el 62,50% consideran



gue tiene un nivel poco satisfecho, el 21,88% consideraron un nivel
insatisfecho; mientras que el 15,63% consideran que es satisfecho. Respecto
a la dimension digitalizacion de documentos el 59,88% consideran que tiene
un nivel poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho;
mientras que el 9,38% consideran que es satisfecho. Por ultimo, en cuanto a
la dimension servicio documentario, el 46,88% consideran que tiene un nivel
poco satisfecho, el 31,25% consideraron un nivel insatisfecho; mientras que
el 21,88% consideran que es satisfecho, lo cual las dimensiones muestran
una aceptacion moderada sobre el control documentario, (Vasquez, 2017)
indica que los resultados es de consideracién y que es aplicable en la entidad.

Los resultados obtenidos son interpretados conforme a los problemas,
objetivos y llegando a la hipétesis propuesta cumpliendo asi con el desarrollo
de la investigacion, al respecto (Huiza, 2016) indica que es aceptable la

implementacion de la tesis.

En la tabla 15 se aprecia que de los 32 encuestados, al respecto del servicio
documentario que brinda la Ugel Tambopata, el 62,50% consideran que tiene
un nivel poco satisfecho, el 18,75% consideraron un nivel insatisfecho y
satisfecho a la vez, lo cual muestran una aceptacibn moderada sobre la
lealtad, al respecto (Mejia & Manrique, 2016) indica que es su trabajo es
considerado un nivel de satisfaccién alto comprobado mediante estadistica

descriptiva.

Finalmente, el resultado del tercer contraste especifico de hip6tesis muestra
que los coeficientes de la ecuacién para la regresion y el control de
documentos son pocos satisfechos (2), para el servicio documentario también
tiene el nivel poco satisfecho (2), En este sentido, es protectora, exp (-1.858)
= 0.15. Esto significa que los usuarios consideran que el control de
documentos es moderado. El p_valor es < al nivel de significancia estadistica
(p< 0.05).

Al respecto (Sierra & Neira, 2016) es un documento para la implementacion
de la teoria profesional de los organizadores de las entidades COLGRABAR
sustentadas en el ambito pontificio y concierne al desarrollo de la misién y

operacion piloto. La Universidad Javeriana de Bogota Colombia concluy6 que



el disefio e implementacién involucran la digitalizacién de documentos, que es
una forma de difundir informacion similar (papel, video, audio, microfilm,

pelicula, etc.). Solo puede ser leido o interpretado por una computadora.

Los resultados obtenidos de la calidad del ajuste de las variables son
fuertemente evaluados, pero no rechazan la hipoétesis nula. Segun (Yopan
Mego, 2017) "Utilizando datos variables, podemos mostrar la dependencia
gracias a las variables y el modelo se presenta con un estadistico p_valor de
0.530 frente a un a de 0.05. Resultados que explican la dependencia de una
variable sobre la otra”. Son datos comprobados mediante estadistica con el
software spss aplicando el método chi-cuadrado respecto a la investigacion

planteado.

Respecto a la prueba Pseudo R cuadrado presento la satisfaccion del usuario
de Ugel Tambopata a partir del coeficiente de Nagelkerke, incluido el
porcentaje de dependencia de las variables de control de documentos y el
impacto significativo sobre la satisfaccion del usuario, influye 18,5% del control

documentario.



VI.

CONCLUSIONES
1: Los resultados del coeficiente Pseudo R cuadrado, muestran la influencia
de la variable de control documental en la satisfaccion del usuario de la Ugel
Tambopata, la solucion de Nagelkerke es 0.185 representa el 18.5% se
encontraria comprometido en la variacion de la satisfaccion del usuario y el p
valor 0.000 <al valor 0.05 la prueba de contraste le permite rechazar la
hipotesis. En efecto: El control documental influye significativamente en la

satisfaccion del usuario.

2: Los resultados del coeficiente Pseudo R cuadrado, muestran la influencia
de la variable control documental en la organizacién de los documentos de la
Ugel Tambopata, la solucién de Nagelkerke es 0.180 representa el 35,3 % se
encontraria comprometido en la variacibn de la organizacion de los
documentos percibida por los usuarios y el p valor 0,008 < al valor 0,05 la
prueba de contraste le permite rechazar la hipotesis. En efecto: El control

documental influye significativamente en la organizacion de los documentos.

3: Los resultados del coeficiente Pseudo R cuadrado, muestran la influencia
de la variable control documental en la digitalizacion de los documentos, la
solucion de Nagelkerke es 0.180 representa el 18 % se encontraria
comprometido en la variaciéon de la digitalizacion de los documentos percibida
por los usuarios, y el p valor 0,008 < al valor 0,05 la prueba de contraste le
permite rechazar la hipétesis. En efecto: El control documental influye

significativamente en la digitalizacion de los documentos.

4: Los resultados del coeficiente Pseudo R cuadrado, muestran la influencia
de la variable control documentario en el servicio documentario de los
usuarios de la Ugel Tambopata, la solucibn de Nagelkerke es 0.173
representa el 17,3 % se encontraria comprometido en la variacién del servicio
documentario en los usuarios y el p valor 0,008 < al valor 0,05 la prueba de
contraste le permite rechazar la hipotesis. En efecto: El control documental

influye significativamente en el servicio documentario.



VII.

RECOMENDACIONES
1: A los administrativos de la Ugel Tambopata, implantar planes y programas
que impliqgue un adecuado control documentario, esto permite una atencion
oportuna, sistematizada y mas dinamica, teniendo en cuenta que actualmente
los usuarios cuentan con un tiempo bastante limitado y esperan una atencion
inmediata de sus instituciones publicas y lograr la satisfaccion mediante el

servicio brindado por la Ugel Tambopata.

2: A los administrativos de la Ugel Tambopata gestionar la implementacion y
mejora de la infraestructura ambiental correspondiente a la gestion de
documentos. Haga que los flujos de visualizacion y procesamiento de
documentos y / o el control de documentos sean mas dinamicos, facil acceso
de los empleados y brinde mejor informacion a los beneficiarios de manera

oportuna.

3: A los administrativos de la Ugel Tambopata realice programas de
capacitacion en temas de calidad de atencion al usuario y el control

documentario.

4: A los administradores de Ugel Tambopata implanten archivadores y utilicen

nuevas tecnologias en materia de preservacion y control de documentos.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

] dicad ftem o | Operaciona
Objetivos Hipotesis Variables y indicador pregunta lizaciéon
Problema dimensiones
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable Documentaci Satisfecho
. : : independiente: on interna
¢De qué manera el | Determinar el nivel de El control Cont?ol (16-20)
control  documentario | influencia del control documentario influye . Documentaci
. : e documentario Poco
influye en la | documentario en la significativamente en la 4 .

) g : . - . . . : . . on externa satisfecho
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario de | satisfaccion del usuario | Dimensiones: . (10-15)
de la Unidad de |la Unidad de Gestion de la Unidad de Oraanizacién de Revision
Gestién Educativa | Educativa Local — Gestién Educativa g Control Insatisfecho

documentos Reemplazo
Local - Tambopata | Tambopata 2021 Local — Tambopata (4-9)
o 1-5 -
20217 Objetivos especificos 2021 Digitalizacion de Documentos
Problemas _ _ Hip6tesis especificas | documentos de archivos
especificos Determinar el nivel de 5 .
influencia de la El control Servicio ocumentos
escaneados

¢De qué manera el
control documentario

organizacién de
documentos en la Unidad

documentario influye
significativamente en la

documentario




influira sobre la
organizacion de
documentos de la

Unidad de Gestion
Educativa Local -
Tambopata 20217

¢De qué manera el

control documentario
influira en la
digitalizacion de
documentos en la
Unidad de Gestion
Educativa Local -
Tambopata 20217

¢De qué manera el
control documentario
influira en el servicio
documentario en la
Unidad de Gestion
Educativa Local -
Tambopata 20217

de Gestion Educativa Local
— Tambopata 2021.

Determinar el nivel de
influencia de la
digitalizacion de
documentos en la Unidad
de Gestién Educativa Local
— Tambopata 2021.

Determinar el nivel de
influencia del servicio
documentario en la Unidad
de Gestién Educativa Local
— Tambopata 2021.

organizacion de los
documentos en la
Unidad de Gestion
Educativa Local -
Tambopata 2021.

El control
documentario influye
significativamente en la
digitalizacién de los
documentos en la
Unidad de Gestion
Educativa Local -
Tambopata 2021.

El control
documentario influye
significativamente en el
servicio documentario
en la Unidad de
Gestidon Educativa
Local -Tambopata
2021.

Variable
dependiente:

Satisfaccion del
usuario

Dimensiones:

Validez
Lealtad

Atencién
correcta

Eficacia

Seguridad del
cumplimiento
de funciones

Compromiso
del usuario

1-5

Satisfecho
(16-20)

Poco
satisfecho
(10-15)

Insatisfecho

(4-9)




Anexo 2 Matriz Operacionalizacion de variables

DEFINICIO

DEFINICIO

< OPERACI
N N DIMENSIO | INDICADO |
VARIABL ITEM O PREGUNTA ONALIZA
E CONCEPT | OPERACIO N R CION
UAL NAL
¢ Qué nivel de
almacenamiento
Document documentario percibe
acion en la Ugel
Segin interna Tarpbopatq? .
(Yopan ¢, Como califica el nivel
Mego, 2017) de . traslado de .
“La v'ariable “Organizac Do_c,:ument arch!vadores al | Satisfecho
control i6n de acion archivo Central’..?, (16-20)
) documentari | documento externa ¢La conservacion _de I?oco
El Contro‘l o se | s”. (Norma documentos que nl)/'el satisfecho
S
za a través | 1985) ] L
Ips_ puntos de fres Lla perdld_a} de la o]
algidos en dimensione dpcumentamor.\. que (4-9)
cuanto a la S con sus nivel de calificacion
- . . p
on " pablca | 1espectivos E1 ordenamiento de
se refiere |nd|'cadores la documentacion por
determinada, e ltems de serie en qué nivel
Control mente stdloi Ien califica?
documenta | porque todo t?escua as
rio en este dimensione (,Lg_atenmon de las
sistema solicitudes de
debe pasar S L basqueda de
organizacio ~
un proceso | de documentos dfa afos
concreto de documentos anteriores qué nivel
control representa?
requerido 1digita|izacié ¢ Qué nivel le resulta | Satisfecho
por la n de | “Digitalizac encontrar documentos (16-20)
entidad”. documentos | i6n de impresos y digitales Poco
(Mena & servicio | documento Revision almacenados con | satisfecho
Pérez, ﬁocumentari S’ Control anterioridad? (10-15)
2016). 0 que consta Mikipedia Reemplaz ¢Contar con archivo | Insatisfech
de cinco | 2018) | adicional _,de l? °
items cada d_ocumentauon a que (4-9)
uno nivel re_presenta Por
haciendo un precaucion - sacan
total de 15 copias y digitalizan los
documentos de
importancia para
archivar?
SEl tener los

documentos de facil




acceso para la Ugel,
con qué nivel califica?
¢, Cual es el nivel por
mantener documentos
importantes en
archivadores

especiales?

“Servicio
documenta
rio”. (ISO
15489-1,
2018)

Document
os de
archivos
Document
0s
escaneado
S

¢La Ugel ha registrado
el tramite
documentario de una
manera eficiente?
¢Existen  procesos,
procedimientos y
actividades en los
tramites
documentarios  que
son innecesarios en la
Ugel?

¢En el registro de los
tramites
documentarios el
personal del area le
atendio y dio solucién
ante cualquier
problema 0
inconveniente?

¢La Ugel cumple con
el cronograma
establecido de registro
de tramite
documentario?

¢La Ugel respeta el
orden del tramite
documentario?

Satisfecho
(16-20)
Poco
satisfecho
(10-15)
Insatisfech
0
(4-9)

Satisfaccio
n del
usuario

“Es una
impresion
de agrado o
de
desilusion
en la cual
relaciona la
experiencia
del servicio
ofrecido con
la
expectativa
que uno
esperaba. Si

Segun
(Yopan
Mego, 2017)
“La variable
satisfaccion
del wusuario
se
operacionali
za a través
de dos
dimensione
S con sus
respectivos
indicadores

“Validez”.
(Mejia &
Manrique,
2016)

Atencidn
correcta

Eficacia

¢ Considera usted
buen nivel de atencién
de la persona que
brinda el servicio?

¢, Con que nivel califica
la coordinacion que
realizan entre las
demas areas con fines
de satisfaccion de los
usuarios?

¢La atencion
inmediata por los
trabajadores de la

Satisfecho
(16-20)
Poco
satisfecho
(10-15)
Insatisfech
o]
(4-9)




el servicio
ofrecido es
inferior a lo
planeado, el
cliente
queda
desilusionad
o. Si los
resultados
estan
acorde de lo
esperado, el
cliente
queda
satisfecho.
Si los
resultados
superan las
expectativas
, el usuario
queda muy
satisfecho o
encantado”.
(Mejia &
Manrique,
2016)

e items de
estudio, en
la cual las 2
dimensione
s validez y
lealtad
consta de 5
items cada
uno
haciendo un
total de 10”.

Ugel que nivel
califica?

¢, Cuédl es el grado de
satisfaccion en la
respuesta de
documentos?

¢La atencion de la
unidad de trdmite
documentario que

nivel de atencion
tiene?
Seguridad |= ¢A qué nivel Satisfecho
del corresponde su (16-20)
cumplimie seguridad de atencion Poco
nto de por el personal de la satisfecho
funciones Ugel? (10-15)
= ¢ Después de haber Insatisfech
recibido la atencién en o]
la Ugel cual es el nivel (4-9)
de retorno?
= ;La atencion de los
“Lealtad”. compairieros de
(Mejia & trabajo de la Ugel, con
Manrique, qué nivel calificaria?
2016) Compromi |= ¢Las capacitaciones a
so del usuarios relacionado
usuario con participacion en la

Ugel que nivel
califica?

¢Eluso de
herramientas
tecnoldgicas por la
municipalidad para
buen servicio que
nivel representa?




Operacionalizacion de la variable control documentario

del usuario

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAE NIVELES Y
INDICES RANGOS

“Organizaciéon  Documentacion 1-5 Escala: ordinal

de interna Nivel:

documentos”. Documentacion politbmica

(Norma S.N.A externa Satisfecho

02, 1985) Escala Likert (16-20)

“Digitalizacion  Revision 6-10 de siete Poco

de Control posiciones satisfecho

documentos”. Reemplazo Alto (3) (10-15)

(Wikipedia, Moderado (2) Insatisfecho

2018) Bajo (1) (4-9)

“Servicio Documentos 11-15

documentario”. de archivos

(ISO 15489-1, Documentos

2018) escaneados

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAE NIVELES Y
INDICES RANGOS

“Validez”. Atencion 1-5 Escala: ordinal Satisfecho

(Mejia & correcta Nivel: (16-20)

Manrique, Eficacia politbmica Poco

2016) Escala Likert de satisfecho

“Lealtad”. Seguridad del 5-10 siete posiciones (10-15)

(Mejia & cumplimiento Alto (3) Insatisfecho

Manrique, de funciones Moderado (2) (4-9)

2016) Compromiso Bajo (1)




Anexo 3 Instrumento de recoleccion de datos control documentario

Ficha técnica del instrumento de la variable control documentario

Autor: Gleizer Greewich Panduro Vasquez

Proposito: Conocer el nivel del control documentario

Significacién: Una puntuacién se considera alta o baja segun el nimero de
respuestas. La puntuacion minima es de 4 y la maxima es de 20. Un puntaje
alto significa un nivel satisfecho de control documentario y un puntaje bajo
indica un nivel insatisfecho.

Grupo de referencia: El instrumento va dirigido a los usuarios de la unidad de
gestion educativa local Tambopata.

Extensién: La prueba consta de 15 items. El tiempo de duracién para
desarrollar la prueba es de 15 minutos.

Material a utilizar: Cuadernillo con la descripcion de items para cada dimension.
Interpretacion: Para determinar la influencia del control documentario se
utilizaron los siguientes rangos:

Satisfecho (16-20)

Poco satisfecho (10-15)

Insatisfecho (4-9)

INSTRUMENTO PARA MEDIR: Control documentario
Estimado amigo, el presente cuestionario tiene como objetivo recoger
informacion sobre, control documentario. Agradeceré contestar todas las

preguntas, marcando con X la opcidn que creas necesario de acuerdo a los
siguientes valores.

Valoracion: escala Likert:

1) Bajo 2) Moderado 3) Alto
N° PREGUNTAS VALORACION
1 | 2 | 3

DIMENSION: Organizacion de documentos
¢, Qué nivel de almacenamiento
01 | documentario se percibe en la
Ugel Tambopata?

,Como califica el nivel de
02 |traslado de archivadores al
archivo Central?

JLa conservacion de
03 | documentos que nivel de
calificacion considera?




sLla pérdida de la
04 | documentacion que nivel de
calificacion considera usted?

¢El ordenamiento de la
05 | documentacion por serie en qué
nivel califica?

DIMENSION: Digitalizacién de documentos

¢La atencion de las solicitudes
de busqueda de documentos de
aflos anteriores qué nivel
representa?

06

¢, Qué nivel le resulta encontrar
07 | documentos impresos y digitales
almacenados con anterioridad?

¢ Contar con archivo adicional de
la documentacién a qué nivel
representa  Por  precaucion
sacan copias y digitalizan los
documentos de importancia para
archivar?

08

¢ Eltener los documentos de facil
09 | acceso para la Ugel, con qué
nivel califica?

¢, Cudl es el nivel por mantener
10 | documentos importantes en
archivadores especiales?

DIMENSION: Servicio documentario

¢cLa Ugel ha registrado su
11 | tramite documentario de una
manera eficiente?

¢ Existen procesos,
procedimientos y actividades en
los tramites documentarios que
son innecesarios en la Ugel?

12

¢En el registro de los tramites
documentarios el personal del
13 | area atendi6 y dio solucién ante
cualquier problema o]
inconveniente?

La Ugel cumple con el
cronograma  establecido de

14 registro de tramite
documentario.
15 La Ugel respeta el orden del

trdmite documentario.




Anexo 4 Instrumento de recoleccion de datos satisfaccion del usuario

Ficha técnica del instrumento de la variable satisfaccion del usuario

Autor: Gleizer Greewich Panduro Vasquez

Propdsito: Conocer el nivel de satisfaccion del usuario

Significacién: Una puntuacién se considera alta o baja segun el nimero de
respuestas. La puntuacion minima es de 4 y la maxima es de 20. Un puntaje
alto significa un nivel satisfecho de control documentario y un puntaje bajo
indica un nivel insatisfecho.

Grupo de referencia: El instrumento va dirigido a los usuarios de la unidad de
gestion educativa local Tambopata.

Extensién: La prueba consta de 10 items. El tiempo de duracién para
desarrollar la prueba es de 10 minutos.

Material a utilizar: Cuadernillo con la descripcion de items para cada dimension.
Interpretacion: Para determinar la influencia de satisfaccion del usuario se
utilizaron los siguientes rangos:

Satisfecho (16-20)

Poco satisfecho (10-15)

Insatisfecho (4-9)

INSTRUMENTO PARA MEDIR: Satisfaccion del Usuario

Estimado amigo, el presente cuestionario tiene como objetivo recoger
informacion sobre, satisfaccion de usuarios. Agradeceré contestar todas las
preguntas, marcando con X la opcion que creas necesario de acuerdo a los
siguientes valores.

Valoracion: escala Likert:

1) Bajo 2) Moderado 3) Alto

N° PREGUNTAS VALORACION
1 | 2 | 3

DIMENSION: Validez

¢, Considera usted buen
nivel de atenciéon de la
persona que brinda el
servicio?

¢,Con que nivel califica la
coordinacion que realizan
02 | entre las demas areas con
fines de satisfaccion de los
usuarios?

01




03

¢ La atencion inmediata por
los trabajadores de la Ugel
gue nivel califica?

04

¢Cual es el grado de
satisfaccion en la
respuesta de documentos?

05

¢La atenciéon de la unidad
de tramite documentario
que nivel de atencion
tiene?

DIM

ENSION: Lealtad

06

¢A qué nivel corresponde
su seguridad de atencion
por el personal de la Ugel?

07

¢ Después de haber
recibido la atencion en la
Ugel cual es el nivel de
retorno?

08

¢La atencion de los
comparieros de trabajo de
la Ugel, con qué nivel
calificaria?

09

¢Las capacitaciones al
usuario relacionado con
participacion en la Ugel que
nivel califica?

10

¢El uso de herramientas
tecnolégicas por la Ugel
para buen servicio que
nivel representa?




Anexo 5 Certificados de validez

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUM
CONTROL Docum

Ne |

ITEMS

ENTO QUE MIDE LA VARIABLE
ENTARIO

CLARIDAD1

DIMENSION: Organizacién de documentos

COHERENCIA2 RELEVANCIA3

NO

SUGERENCIAS |

Sl NO NO

01

¢Qué nivel de almacenamiento
documentario percibe en la Ugel
Tambopata?

02

¢Como califica el nivel de traslado de
archivadores al archivo Central?

03

¢La conservacion de documentos mas
puntuales que nivel de calefaccién
considera?

04

¢La pérdida de la documentacién que
nivel de calificacion considera usted?

05

¢Elordenamiento de la documentacion
por serie en qué nivel califica?

N N[ X [e

v

v
v
v

v

DIMENSION: Digitalizacién de documentos

NO

Sl NO Sl NO

06

éla atencion de las solicitudes de
busqueda de documentos de afios
anteriores qué nivel representa?

Se

J

07

éQué nivel le resulta encontrar
documentos impresos vy digitales
almacenados con anterioridad?

4

X

08

éContar con archivo adicional de la
documentacién a qué nivel representa
Por precaucién sacan copias y
digitalizan los documentos de
importancia para archivar?

NISIgE PR s [N e e

0s

¢El tener los documentos de facil
acceso para su manipulacién, con nivel
califica?

R

10

¢Cudl es el nivel por mantener
documentos importantes en
archivadores especiales?

DIMENSION: Servicio documentario

NO

11

éla Ugel Tambopata ha registrado su
trdmite documentario de una manera
eficiente?

\‘ﬁ\

12

¢Existen procesos, procedimientos y
actividades en los tramites
documentarios que son innecesarios
en la Ugel?

N

i3

¢En el registro de su tramite
documentario el personal que la
atendid le dio solucién ante cualquier
problema o inconveniente?

14

La Ugel cumplié con el cronograma
establecido de registro de tramite
documentario.




" JEnn Ugel se respeta el orden del y T P
[ 13 [trémile documentario. v \/ \/ , ’

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Exisic SULICIenN CIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X} Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Claridad1: Se entiende sin dificultad alguna el NO...de [10Y8...det 202.]...
enunciado del item, es conciso, exacto y directo. JJ

Coherencia2: El item corresponde al concepto \I

tedrico formulado.

Relevancia3: El item es apropiado para representar BN ‘L
al componente o dimensién especifica.

Dra, Nell§ Jacque
Nota: Suficiencia, se dice cuando los items

Firma del Experto informante
planteados son suficientes para medir la Especialidad
dimensién.

Ulloa Gallardo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

Ne |

TEMS

que nivel representa?

| N° CLARIDA

DIMENSION: Valides S Dr:o CgIHEREN(;\:gz R::_EVANC,L/(\: SUGERENCIAS
¢Considera usted buen nivel de

01 | atencién de la persona que brinda el 4 V4 V4
servicio?
¢Con que nivel califica las coordinacién

02 | que realizan entre las demas 4reas con 4 \/ 4
fines de satisfaccion de los usuarios?
éla  atenciéon inmediata por los

03 | trabajadores de la Ugel que nivel V4
califica?

04 .éCua’l es el Nivel calificativo que es ‘/
importante para los usuarios? '/
éla atencién de la unidad de tramite

05 | documentario que nivel de atencién
tiene? ¥ l/ L

DIMENSION: Lealtad S| NO S| NO Sl NO
¢A qué nivel corresponde su seguridad

o4 de atencion por el personal de Ii Ugel? '/ ‘/ (4
¢Después de haber recibido la atencion ;

07 en la Ugel cudl es el nivel de retorno? 4 ‘/ 4
éLa atencion de los trabajadores de la

08 | municipalidad de Huari, con qué nivel l/ /4
calificaria?
élas  capacitaciones a  usuarios

09 | relacionadas con participacién con la 174 ‘/ v
Ugel que nivel califica?
¢El uso de herramientas tecnolégicas

10 | porla municipalidad para buen servicio v l/ V

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

FXLSTE SUFICLENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable () Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador,

' &
Especialidad del validador: (Lemlns. PELA. EDUCACIDN

Claridadl: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Coherencia2: El item corresponde al concepto

tedrico formulado.

Relevancia3: El item es apropiado para representar

al componente o dimensién especifica.
Nota: Suficiencia, se dice cuando los

items

planteados son suficientes para medir la

dimensién.

Firma del Experto informante
Especialidad




CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUM
CONTROL Docum

N |

ITEMS

"DIMENSION: Organizacién de documentos

NO

CLARIDAD1

ENTO QUE MIDE LA VARIABLE
ENTARIO

COHERENCIA2 RELEVANCIA3

SUGERENCIAS

S| NO NO

01

¢Qué nivel de almacenamiento
documentario percibe en la Ugel
Tambopata?

02

¢Como califica el nivel de traslado de
archivadores al archivo Central?

03

¢Lla conservacion de documentos mas

puntuales que nivel de calefaccién
considera?

04

¢La pérdida de la documentacién que
nivel de calificacién considera usted?

05

éElordenamiento de la documentacion
por serie en qué nivel califica?

N NS X e

v
v
v
v
v

DIMENSION: Digitalizacién de documentos

NO

Sl NO Sl NO

06

éla atencion de las solicitudes de
bisqueda de documentos de afios
anteriores qué nivel representa?

<

J

07

¢Qué nivel le resulta encontrar
documentos impresos y digitales
almacenados con anterioridad?

v

N

08

éContar con archivo adicional de la
documentacién a qué nivel representa
Por precaucién sacan copias vy
digitalizan los documentos de
importancia para archivar?

09

¢El tener los documentos de facil
acceso para su manipulacién, con nivel
califica?

10

éCudl es el nivel por mantener
documentos importantes en
archivadores especiales?

DIMENSION: Servicio documentario

11

éla Ugel Tambopata ha registrado su
trémite documentario de una manera
eficiente?

12

¢Existen procesos, procedimientos y
actividades en los tramites
documentarios que son innecesarios
en la Ugel?

X

13

¢En el registro de su tramite
documentario el personal que Ia
atendio le dio solucién ante cualquier
problema o inconveniente?

14

La Ugel cumplié con el cronograma
establecido de registro de tramite
documentario.




En la Ugel se respeta el orden del (/
tramite documentario.

4 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__CX(5TC Guf|cien) Cin

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable () Aplicable después de corregir () No aplicable ()

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

Coherencia2: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.

Relevancia3: El item es apropiado para representar
al componente o dimensién especifica.

Dr. Ralph MIRANDA CASTILLO

Nota: Suficiencia, se dice cuando los items Firma del EXpert?InZOrmante
planteados son suficientes para medir la Especialida
dimension.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

N i frems CLARIDAD1 COMERENCIA2 | RELEVANCIA3 | SUGERENCIAS |
DIMENSION: Validez |51 | o s no | s [ mno |
: dConsidera usted  buen  nivel  de i i - T 1
01 | atenclon de la persona que brinda el v V4 v
[ servicio? e INEE] (et SR S N -
¢Con que nivel califica las coordinacion
02 | que realizan entre las demds dreas con v W /
flngld(_z_'.pli!.(ncc_IQn_d(.-_Im}l'.u.'nl()'.?__
dla atencion  inmediata por  los
03 | trabajadores de la Ugel que nivel 174 v /
_califica? R I R -
¢Cudl es el Nivel calificativo que es
i Importante para los usuarios? v / /
¢la atencion de la unidad de trémite
05 | documentario que nivel de atenclén Vv / v
| tiene?
 DIMENSION: Lealtad sl NO | Sl NO ] NO
06 LA qué n.ivcl corresponde su seguridad Y, v 1/
de atencion por el personal de la Ugel?
¢Después de haber recibido la atencién
i en la Ugel cuidl es el nivel de retorno? / v l/
¢La atencién de los trabajadores de la
08 | municipalidad de Huari, con qué nivel v / v
calificaria?
¢las  capacitaciones a  usuarios
09 | relacionadas con participacién con la v / /
Ugel que nivel califica?
¢El uso de herramientas tecnoldgicas
10 | porla municipalidad para buen servicio v 4 s
que nivel representa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXoT € S50Rcvemapn

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (§ Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Claridad1: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo,
Coherencla2: El ftem corresponde al concepto
tedrico formulado.

Relevancia3: €l item es aproplado para representar

al componente o dimensién especifica, Dr: Ralph MIRANGA o
Nota: Suficiencia, se dice cuando los [tems Firma del Experto informante
planteados son suficientes para medir la Especialidad

dimensién.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
CONTROL DOCUMENTARIO

N°

| ITEMS

DIMENSION: Organizacién de documentos

Sl

CLARIDAD1

COHERENCIA2

RELEVANCIA3

SUGERENCIAS

NO

Sl

NO

S

NO

01

dQué nivel de almacenamiento
documentario percibe en la Ugel
Tambopata?

v

v

02

{Como califica el nivel de traslado de
archivadores al archivo Central?

03

éLa conservacion de documentos mas
puntuales que nivel de calefaccién
considera?

04

éla pérdida de la documentacién que
nivel de calificacion considera usted?

05

¢Elordenamiento de la documentacién
por serie en qué nivel califica?

DIMENSION: Digitalizacién de documentos

S|

NO

NO

2R N N IR]

NO

06

éla atencion de las solicitudes de
busqueda de documentos de afios
anteriores qué nivel representa?

AN

07

¢Qué nivel le resulta encontrar
documentos impresos y digitales
almacenados con anterioridad?

08

dContar con archivo adicional de la
documentacién a qué nivel representa
Por precaucion sacan copias Yy
digitalizan los documentos de
importancia para archivar?

09

¢El tener los documentos de facil
acceso para su manipulacion, con nivel
califica?

10

éCuil es el nivel por mantener
documentos importantes en
archivadores especiales?

DIMENSION: Servicio documentario

NO

Sl

NO

NO

11

éla Ugel Tambopata ha registrado su
tramite documentario de una manera
eficiente?

12

¢Existen procesos, procedimientos y
actividades en los tramites
documentarios que son innecesarios
en la Ugel?

13

¢En el registro de su tramite
documentario el personal que la
atendié le dio solucién ante cualquier
problema o inconveniente?

14

La Ugel cumplié con el cronograma
establecido de registro de trdmite
documentario.




15

En la Ugel se respeta el orden del

trédmite documentario. v i I ’ / ’ I 1

o~

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ EA(57€  SUfI¢/ e I

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (N Aplicable después de corregir () No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador, Dr/Mg:..(].g.;..[}/?\!f{'.Y .............
Especialidad del validador:....0.£3 Tien. . pubLica.

Claridad1: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Coherencia2: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.

vl

Relevancia3: El item es apropiado para representar g - :
Wc. Darly Dorian Isuiza Pérez

2l componente o dimensién especifica.

Nota: Suficiencia, se dice cuando los items
planteados son suficientes
dimension.

Firma del Experto informante

para medir la Especialidad



N |

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

Ctems ___CLARIDAD1 COHERENCIAZ | RELEVANCIA3 | SUGERENCIAS
DIMENSION: Validez SI NO S NO Sl NO
I dConsidera usted  buen  nivel  de
01 | atenclon de la persona que brinda el l/ V4 o
servicio?
¢ Con que nivel califica las coordinacién
02 | que realizan entre las demds dreas con 4 / v
fines de satisfaccién de los usuarios?
dla atencion  inmediata  por  los
03 | trabajadores de la Ugel que nivel 4 l/ I/
_califica?
¢Cudl es el Nivel calificativo que es
04 importante para los usuarios? 4 4 v
¢la atencion de la unidad de tramite
05 | documentario que nivel de atencién / /
tiene?
_DIMENSION: Lealtad S| NO S| NO S| NO
¢A qué nivel corresponde su seguridad
08 -\ de atencién por el personal de la Ugel? v l/ /
¢Después de haber recibido la atencién
i en la Ugel cudl es el nivel de retorno? v /
¢La atencion de los trabajadores de la
08 | municipalidad de Huari, con qué nivel v / (/
calificaria?
¢las  capacitaciones a  usuarios
09 | relacionadas con participacién con la v l/ é
Ugel que nivel califica?
¢El uso de herramientas tecnoldgicas
10 | por la municipalidad para buen servicio 4 [/ M
que nivel representa?
Observaciones (precisar si hay suficiencia);___CAIS[€ 60f’l aerv A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ({ Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Especialidad del validador:

GegtieN  Po BLLCA

Claridad1: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Coherencia2: El item corresponde al concepto

tedrico formulado.

Relevancia3: €l item es apropiado para representar

al componente o dimensién especlfica.

Nota: Suficiencia, se dice cuando los [tems

planteados
dimensién.

son suficientes para

medir

la

77
WSc. Darly Dorian Isuiza Pérez

Firma del Experto informante
Especialidad




Anexo 6 Confiabilidad del instrumento

Variables

Control documentario
Satisfaccion del usuario

Alfa de Cron
Bach
0,844

0.843

Dimensiones de variable control documentario

Organizacion
de
documentos
Digitalizacion
de
documentos
Servicio

Media de
escala si el

elemento se

ha
suprimido
6,13

6,08

6,14

Varianza de
escala si el

elemento se

ha
suprimido
3,222
1,623

3,165

Correlacion
total de
elementos
corregida
422

,530

,620

N° items

15
10

Alfa de Cron
Bach si el
elemento se
ha
suprimido
,810

,822

844

documentario

Segun la aplicacion del Alfa de Cron Bach se obtuvo un resultado mayor de
0.8, siendo una confiabilidad alta en la aplicacion del instrumento.

Dimensiones de Variable satisfaccién del usuario

Media de Varianzade Correlaciéon  Alfade Cron
escala si el escala si el total de Bach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha ha corregida ha
suprimido suprimido suprimido
Validez 10,84 5,122 ,625 ,843
lealtad 11,38 4,623 ,653 ,942

Segun la aplicacion del Alfa de Cron Bach se obtuvo un resultado mayor de
0.8, siendo una confiabilidad alta en la aplicacion del instrumento.



Anexo 7 Recoleccion y codificacion de base de datos
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Anexo 8 Base de datos
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Anexo 9 Constancia de aplicacién correspondiente

UNIDAD DE GESTION EDIMCATIVA LOCAL TAMBOPATA
“Ano del Bicentenario del Peru: 200 ancs de Ind=pendencia”
Madre de Dios capital de la biodiversidad del Pera”

ICONSTANCIA DE AUTORIZACION
DE APLICACION DE
CUESTIONARIOS

la Directora de la unidad de gestion local educative de la localidad de
Tambopata:

HACE CONSTAR

Que el Sr. PANDURO VASQUEZ Gleizer Greewich, identificado con DNI N*
70756317; estudiante del programa de Maestriz en Gestion Publica de la
UCV, sede Lima MNorte, con codigo de Matricula N°70025272875, se autoriza
para la aplicacion de recoleccion de datos, para su trabajo de investigacion
titulado: "CONTROL DOCUMENTARIO Y 5U INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL - TAMBOPATA
J0207; consistente en un cusstionaric de comtrol documental v oun
cuestionario de satisfaccion del usuario, dirigide 32 administrativos de la
Unidad de Gestion Educativa Local Tambopata.

e expide la presente Constancia a solicitud de los interesados para los fines
que estima conveniente.

Fuerto Maldonado, 12 de Mayo del 2021

SOGAFERA KD R GaalL MeDRE O E DIcd
Conas o i g .'::.'.:,:‘7'7';'.‘;'2':.2';:::‘.‘
o
i R e
Mg. C LDA LUQUE LANCHIPA

DNI: 70182118



