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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general, ldentificar como la Gestidon
Documental se relaciona con la Calidad de atencién en una entidad publica del
distrito de San Isidro, afio 2022. El estudio fue de tipo aplicada, de disefio no
experimental de corte transversal y de enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo
conformada por 150 usuarios internos en una institucion publica, mientras que por
el muestreo probabilistico tuvo una muestra de 172 trabajadores, se cuenta con el
cuestionario conformado por 30 items para ambas variables. De manera que, para
demostrar la confiabilidad de los instrumentos se halla el alfa de Cronbach con un
valor de 0.885, para la Gestibn documental, mientras que, para la Calidad de
atencion cuenta con un alfa de Cronbach de 0.880 para la Calidad de atencién. En
conclusion, mediante la prueba de Rho de Spearman se tiene un coeficiente de
correlacion de 0.657 y una sigma bilateral de 0,000 por lo tanto, al ser menor al
nivel de probabilidad de 0.05, se puede aceptar la hipétesis general, detallando que,
La Gestion Documental se relacion6 con la Calidad de Atencidn a usuarios en una

entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022.
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Abstract

The general objective of the research was to identify how Document Management
is related to the Quality of care in a public entity in the district of San Isidro, year
2022. The study was of an applied type, with a non-experimental cross-sectional
design and a quantitative approach. The population was made up of 150 internal
users in a public institution, while the probabilistic sampling had a sample of 172
workers, there is a questionnaire made up of 30 items for both variables. So, to
demonstrate the reliability of the instruments, Cronbach's alpha is found with a value
of 0.885 for Document Management, while for Quality of care it has a Cronbach's
alpha of 0.880 for Quality of care. In conclusion, using the Spearman's Rho test, a
correlation coefficient of 0.657 and a bilateral sigma of 0.000 are obtained, therefore,
being less than the probability level of 0.05, the general hypothesis can be accepted,
detailing that, Management Documentary was related to the Quality of Attention to

users in a public entity of the district of San Isidro, year 2022.

Keywords: Document Management, Quality of care, Transversal axes
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. INTRODUCCION

En el capitulo Introduccién, se detallo la realidad problemética, desde el ambito
internacional, donde las instituciones publicas percibieron el crecimiento
incontrolable de la informacién, por la falta de politicas, cultura y practicas
organizacionales, de manera que, se tuvo interés por la gestion documental,
contando con los conocimientos, normas y técnicas en favor del procesamiento de
trAmites, desde su conservacion permanente hasta su disefio (Velasquez, et al.,
2016). Por otro lado, el proceso gestion documental trae consigo la atencion de
calidad al ciudadano, es asi que, en México, se evalud la opinién publica sobre la
calidad de los bienes y servicios que proveen los gobiernos subnacionales, sin
embargo, se tuvo el descontento, por la deficiente gestién de inmuebles publicos
locales, por lo tanto, se mejoré la calidad de los espacios publicos locales
(Monsivais, 2019).

Asi mismo, en Cuba se tuvo interés por la funcién de la gestion documental,
ya que en el afio 2019, se generd una nueva carta magna, donde segun el articulo
63 del concepto del modelo econémico y social, se consideré el control externo e
interno, el acceso a la informacién en la gestién publica, con la finalidad de
garantizar la transparencia en la rendicion de cuentas y la eficacia de las politicas
del estado (Mena, 2020). Mientras que, en la experiencia Uruguaya, se cont6 con
normas técnicas y una base legal para cumplir con los procesos, como la
clasificacion, transferencia, evaluacion, identificacion, descripcion y la eliminacion
de documentos, sin embargo, el 48% de trabajadores, cumplieron con la ubicacion
de sistemas y seguridad y custodia de los documentos en medio fisico (Villar,
2021).

Ademas, en México se tuvo un limitado ingreso a solicitudes de informacién,
en rendicién de cuentas, en transparencia, en la anticorrupcion a un gobierno
abierto, por lo tanto, se publicé en 2018, la Ley General de Archivos de México,
con vigencia en 2019, para garantizar la administracion de los archivos, evitando
los delitos en casos de archivos y las infracciones, por lo tanto, se realizo
contratacion de personal especializado en el manejo de documentos (Zazo &
Ortego, 2020).



Prosiguiendo, a nivel Nacional, en el sector publico se adopté un modelo de
gestion documental en todas las entidades desde fines del 2018, pero con la
presencia del Covid-19 se tomd como estrategia, la implementacién de la mesa de
partes digital, sin embargo, la atencion al ciudadano en las plataformas de los
gobiernos a nivel regional, se tuvo la calificacion entre 23,73 a 25,42, evidenciando
que la calidad de la informacion fue baja (Pérez, et al., 2021). Otro fue el caso de,
los accesos a las informaciones publicas y a la transparencia, bajo la Ley N° 27806
del afio 2002, para garantizar la accidén de los profesionales de archivo, puesta al
servicio de la ciudadania para fines de informacion; sin embargo, el proceso técnico
archivistico fue tradicional, por lo tanto, se implement6 herramientas virtuales a la
vanguardia de los documentos electronicos (Martinez, 2021).

Mientras que, se tuvo inconvenientes en la calidad de atencion al ciudadano,
donde se implementé el “Manual para la Mejora en Atencién a la Ciudadania”,
aprobado con R.M. Nro. 156-2013-PCM, se brindo los lineamientos y criterios de
conocimiento para las instituciones de la Administracion del estado; también se
buscé mejorar la atencién al usuario y garantizar la dotacién de los bienes y los
servicios publicos (Cisneros, 2015). Como también, en las instituciones publicas,
se tuvo condiciones deficientes de espacios fisicos de atencién al ciudadano,
donde, las ventanillas disponibles fueron bajas en relacién al nimero de personas
atendidas, de manera que, el 69.74% de los conductores de calidad presentaron
menores niveles de cumplimiento en la atencién y la informacion (Cruz, 2021).

A nivel local, en una entidad publica, se verificé como problematica, que se
necesitaron mejores instrumentos de gestion como respaldo normativo para el
desarrollo de las funciones, ya que, con los que se contd, no fueron predispuestos
a las actualizaciones y modificaciones, ademas, no se conté con un protocolo para
seguir el procedimiento de gestidon documental, mientras que, la politica no fue
esencial para lograr la satisfaccion en componentes del modelo de gestion
documental. En consecuencia, los objetivos en el area de tramite documentario, no
fueron evaluados y revisados en periodos establecidos, por lo tanto, no se tuvo una
adecuada clasificacién y analisis de los documentos para su respectivo proceso, el
mismo que caus6é demora y en las atenciones por parte del personal del area de
gestion documental. No tuvieron en cuenta los pilares como recepcion,

clasificacion, registro, derivacion y archivo en los tramites TUPAS y no TUPAS.



Por consiguiente, se plante6 el problema general; ¢Como la Gestidon
Documental se relaciona con la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad
publica del distrito de San Isidro, afio 2022? Mientras que, los especificos fueron,
¢, Como los ejes transversales se relacionaron con la Calidad de Atencion a
usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 20227?, ;Coémo la
Gestion del cambio se relaciond con la Calidad de Atencion a usuarios en una
entidad publica?, ¢Como las politicas y objetivos documentados se relacionaron
con la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad publica del distrito de San
Isidro, afio 20227, ¢ Coémo los lineamientos de gestion y formalidad se relacionaron
con la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad publica del distrito de San
Isidro, afio 20227, ¢(Como la supervision y evaluacion del desempefio se
relacionaron con la Calidad de Atencidén a usuarios en una entidad publica del
distrito de San Isidro, afio 20227

El estudio tuvo la justificacion tedrica, porque se considero las teorias para
promover la gestion en las instituciones con los alcances muy preponderantes en
la investigacion en incidencias de la calidad en la atencion y gestibn documental,
primordialmente con el Decreto Legislativo N° 1310, que describié a la gestion
documental como factor encargado del control sistematico y eficiente en lo pilares
de la gestion documental como la emision, recepcion, despacho y archivo de los
documentos, la Resolucion Ministerial 186-2015-PCM estuvo realizada en
garantizar el instrumento de gestién como el manual que mejorard la atencién a los
ciudadanos en las instituciones de la administracion publica. Asi mismo, la
justificacion fue practica, ya que el estudio demostrd cual es la relacion entre las
dos variables; el resultado fue como referencia para la implementacién de nuevos
procesos internos de las entidades, en consecuencia, el proceso de gestidon
documental fue primordial, porque se implementé de manera positiva en las
gestiones institucionales y en favor de los ciudadanos.

Mientras que, en la investigacion se considero la justificacion metodoldgica;
ya que se empled al uso de instrumentos (cuestionarios) para el recojo de
informacion, los mismos que fueron validados y aprobados por los expertos, que
aplicaran a las direcciones organizacionales y unidades de linea de la entidad, de
tal manera, se identifico la relacion de las dos variables. Como también, estuvo la

justificacion social, donde se brindo sugerencias para que las instituciones tengan



exito en el pais y mejorar las oportunidades laborales, ya que, se garantizé el
intercambio de los documentos entre las instituciones, asi mismo con informacion
atil, accesible y fiable, se generd un nivel de confianza entre los usuarios, porque,
se garantizo la busqueda de la informacion para brindar la atencion de calidad,
como fue el caso de un pedido o una solicitud de acceso a la informacion publica
de manera oportuna y de calidad.

Se tuvo como objetivo general: Identificar como la Gestion Documental se
relaciona con la Calidad de atencién en una entidad publica del distrito de San
Isidro, afio 2022. Y los objetivos especificos como, 1. Identificar como los ejes
transversales se relacionaron con la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad
publica del distrito de San Isidro, afio 2022, 2. Identificar como la Gestion del
cambio se relacion6 con la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad publica
del distrito de San Isidro, afio 2022, 3. Identificar como las politicas y objetivos
documentados se relacionaron con la Calidad de Atencion a usuarios en una
entidad publica del distrito de San lIsidro, afio 2022, 4. Identificar como los
lineamientos de gestion y formalidad se relacionaron con la Calidad de Atencion a
usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022, 5. Identificar
como la supervision y evaluacidon del desempefio se relacionaron con la Calidad
de Atencién a usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022.

Finalmente, se plante6 como hipoétesis general; la Gestion Documental se
relacion6 con la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad publica del distrito
de San Isidro, afio 2022; Hipotesis Especificas: 1. Los ejes transversales se
relacionaron con la Calidad de Atencién a usuarios en una entidad publica del
distrito de San Isidro, afio 2022, 2. La Gestion del cambio se relacion6 con la
Calidad de Atencion a usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro,
afo 2022, 3. Las Politicas y objetivos documentales se relacionaron con la Calidad
de Atencién a usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022,
4. Los lineamientos de gestidn se relacionaron con la formalidad y la Calidad de
Atencion a usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022, 5.
La supervision y evaluacién del desempefio se relacionaron con la Calidad de

Atencion a usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022.



ll. MARCO TEORICO

En el capitulo del marco tedrico se detallo los trabajos previos a nivel nacional como
Lunasco (2018) con su estudio, sefialé como objetivo identificar la relacion entre la
variable calidad de atencién al usuario con respecto a la gestion documental.
Referente a las teorias, el estudio tiene el aporte tedrico de Fernandez y Ponjuan
para tratar la variable Gestion documental, mientras que, para la variable Calidad de
atencion, estuvo la teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry. Segun el método, el
estudio fue cuantitativo, no experimental y nivel descriptivo correlacional. En cuanto
a la poblacion fue de 210 técnicos del area de archivo y la muestra es 134.

En conclusidén, se halla un valor de spearman de 0.858 y el nivel significativo
de 0.000, demostrando que, el proceso de gestion documental tiene relaciona muy
significativa en referencia a la calidad de atencion, por lo tanto, estos resultados
evidencian que los responsables de la institucién programaron capacitaciones para
promover como clasificar los documentos, valoracion de las mismas, el control fisico,
la gestion electronica, y como se debe realizar la conservacion de los documentos.
El estudio fue importante, porque, se ordena, registra, evalla, atencidon oportuna
finalmente ver el almacenamiento del acervo documentario, porque estuvo enfocado
a la atencion al usuario interno.

Terrazas (2019) en su estudio, sefialé que tuvo como objetivo, determinar la
relacion de la variable gestiéon documental con respecto a la variable calidad de
atencion. La investigacion toma la teoria del Archivo general del estado (2015) para
definir la gestion documental, y la teoria de Deming (1989) para la calidad de
atencion. La investigacion fue correlacional, transversal y no experimental. Con
respecto a la poblacién total es de 100 trabajadores y la muestra es de 60
trabajadores.

En conclusion, mediante el analisis inferencial se hall6 un Chi cuadrado de
49,608 y nivel significativo de 0.000, de modo que, existe influencia entre ambas
variables, ademas, se verificO que estuvo en riesgo el proceso de desarrollo
organizacional; para lo cual, se debe considerar en desarrollar de manera eficiente
la gestion de calidad en el proceso de los acervos documentales. El estudio fue

primordial porque se tomd interés por administrar correctamente el flujo de la



documentacion, ya que, si fue deficiente, entonces se generaria un obstaculo en
garantizar el proceso de transparencia a las solicitudes de acceso a la informacion.

Flores (2020) en su investigacion, tuvo como objetivo verificar si la gestion
documental va a permitir mejorar de manera preponderante la atencion al
administrado interno. Entre las teorias influyentes en el estudio, esta Angarita y
Angarita (2008) en el proceso de la gestion documental, en referencia a la calidad
de atencién se baso en el estudio de Martinez y Mufioz (2007). La investigacion de
corte transversal, tipo descriptivo correlacional, consider6 una muestra de 187
personas, que es el mismo nimero de personas consideradas en la poblacion.

En conclusion, en el estudio se tuvo un valor de spearman de 0.612, por lo
tanto, se demostrd que, la gestibn documental si repercute en | atencion de los
usuarios internos, asi mismo se detalla que el proceso de gestion documental
determina un nivel aceptable o moderado en el orden del 46.5 %, que permite la
mejora de la atencién de los usuarios, con un nivel moderado de indicador en el 52.4
%. El estudio fue relevante, porque se identifica que se busca dar una direccién
estratégica a la gestién de documentos y atencion al usuario, disefiar o plantear
objetivos estratégicos, que deben de plantearse y ponerlo en operatividad.

Sanchez (2018) realizé la investigacion, que tuvo como objetivo, encontrar la
relacion entre Gestion de los documentos con la calidad de atencion. La
investigacion se baso en la tesis de Patricia para abordar la Gestion documental y a
la teoria de Albahari para la Calidad de atencion. La investigacion es correlacional y
no experimental, de tipo aplicada, que cont6 como muestra de 30 servidores
publicos. Se concluyé, con un grado de spearman de 0.502, asi mismo, se logré un
nivel significativo de 0.005, en consecuencia, se implementara un sistema para la
gestién de documentos, que facilitara todo el proceso de la gestién documental como
son recepcion, andlisis, clasificacion, registros, seguimiento, archivo y eliminacién.
El estudio fue relevante, porque se Implementar equipos informaticos para la mejor
manipulacion de los documentos en el tiempo establecido.

Finalmente, Cabanaconza (2017) por lo sefialado por el autor, se tuvo como
objetivo de investigacion, identificar el grado de relacién entre la gestion
documental y los procesos técnicos archivisticos, utilizando herramientas que
permitieron determinar la medida en que se evidencia la relacion entre ambas

variables. Para el desarrollo del estudio se utilizo el disefio no experimental, corte



transversal y nivel correlacional tipo basica, se tuvo como poblacion al 44 % de los
funcionarios de areas administrativas los mismos que desarrollan sus actividades
en las unidades que dependientes de la Gestidn de la Administracion de los
Recursos-GAR que pertenece al SIS. Para la elaboracion del trabajo de
investigacion se utilizé el instrumento para la medicion del cuestionario el cual fue
debidamente validado por los expertos.

Se concluy6é como el resultado de la investigacion que existio relacion con
las dos variables: Procesos técnicos archivisticos con referencia a gestion
documental, se comprobd la hipdtesis presentado para las variables con un
coeficiente de 0,731 con una significacion de 0,000, hay un grado de correlacion
de nivel alta.

Mientras que, en el ambito internacional, Mora (2019) realizé la investigacion,
cuyo objetivo fue Verificar si en la calidad de atencidén hay incidencia de parte de la
Gestidn ante los usuario. El estudio se baso en el teérico Visbal (2009) en cuanto a
la variable Gestion documental, y en Pizzo (2013) para la Calidad de atencién. La
investigacion fue de método inductivo enfoque cuantitativo con nivel correlacional,
se tuvo como poblacién a cinco funcionarios y usuarios.

Como conclusién, se logré un valor de pearson fue 0.483, mientras que, el p
valor fue 0.000, corroborando la relacion de las variables, ademas, Los funcionarios
exigieron la implementacion de un sistema informatico Estandarizado para mejorar
la intensificacién de documentos en la institucion, y asi no tener un mal prestigio por
parte de los usuarios. El estudio fue de aporte, ya que, se evidencioé que los sistemas
de gestion documental fueron primordiales en las entidades para ejercer una mejor
logistica de los archivos, y a su vez una mejor calidad de atencién al usuario.

Villegas (2018) tuvo como objetivo de investigacion, para verificar si la
Gestion documental se relaciona con la calidad de los servicios en la biblioteca
hispano américa. El estudio estuvo basado en la teoria de Codina (1993) en
referencia a la variable capacitacion y la teoria de Alvarez (2000) en la Calidad de
atencion. Asi mismo, el estudio fue cuantitativo, no experimental, a una poblacion
de 185 usuarios.

Como conclusién, se tuvo una categoria de pearson de 0.327, mientras que,
con un nivel de significancia igual a p = 0.000 que es menor al 5% (p < 0.05), de

modo que, hay una relacion entre las dos variables, ademas, 50 % de los



encuestados respondid que no existe una planificacion previa a las demandas
informativas de los usuarios. La investigacion fue de aporte ya que, la planificacion
fue realizada en relacion de las necesidades del usuario, pues ello garantizé que las
diferentes adquisiciones, actividades, servicios fueron relevantes a los intereses del
usuario

Padilla (2021) realiz6 la investigacion, donde su objetivo fue identificar el
sistema de gestion documental de acuerdo al direccionamiento de la
documentacion para tramitar los requerimientos. Asi mismo, la investigacion tuvo
entre los tedricos principales a Rodriguez (2000) para la variable Gestion
documental. El estudio fue cuantitativo, descriptivo, no experimental cuya poblacion
fue de 30 unidades departamentales.

En conclusion, en la investigacion se tuvo un coeficiente de Pearson de
0.593 y un p- valor de 0.010, de manera que, la gestion documental influyé en
la eficacia de las funciones en el sector publico, asi mismo, se generé una
administracion de los documentos de modo empirico, porque las técnicas no fueron
conocidas por el personal, por lo tanto, no se generé la gestion de los documentos
gue ingresaron de caracter eficiente. El estudio fue de aporte, porque, se brindo
la formacion adecuada de los trabajadores de la unidad de archivo documental,
con la finalidad que comprendan el sistema de gestién documental.

Calapifia y Guilcapi (2019) realiz6 la investigacion, donde su objetivo fue
proponer el incremento de los sistemas de archivo para mejorar el servicio al cliente
interno y externo en la universidad técnica de cotopaxi. La investigacion se basoé en
la tesis de Ruiz (2015) referente a la variable Gestion documental, ademas, se tiene
la teoria de Peralta (2009) para el servicio al cliente. El estudio fue de enfoque
cuantitativo, no experimental, la muestra fue de 37 personas.

En conclusion, con la prueba de Chi cuadrado de Pearson se el p-valor de
0.028, demostrando que la gestion documental incidio en
la asistencia al cliente, asi mismo, no se tuvo una adecuada Gestion documental,
ya que, solo fue de orden alfabético, de manera que el servicio brindado fue de
forma ineficiente. El estudio fue relevante, porque se necesito de
un mejor sistema bien estructurado, ya que, no se tuvo una

mejor consideracion con el cliente, en la gestion de archivo, debido a que, el



personal no estuvo capacitado para efectuar los procesos en el area de trabajo,
por la falta de conocimiento.

Llerena (2016) realiz6 la investigacién, cuyo objetivo fue verificar como
incidi6 la Gestion documental en el acceso de la informacion de la fuerza Aérea
Ecuatoriana. La investigacion tuvo como base la teoria de Martinez (1997) con
respecto a la variable Gestion documental, ademas, se tuvo la teoria de Rodriguez
(2012) en el acceso de informacion. El estudio fue de nivel correlacional y
modalidad de campo, donde la muestra fue de 10 funcionarios administrativos.

Como conclusion, con la medicion de Chi cuadrado calculado de 7.14, y
como fue mayor al Chi cuadrado tedrico 5.99, se aceptd la hipdtesis alterna,
entonces la Gestion documental incidio en el acceso de informacidén, asi mismo, se
realizO procesos para garantizarla elaboracion, distribucion y organizacion de
documentos internos y externos. El estudio es de aporte, porque el personal conto
con un sistema de contenido empresarial, que permitié la recuperacion y acceso a
la informacién.

En consecuencia, se tuvo como el marco tedrico para la Gestion documental,
al Decreto Legislativo N° 1310 (2017) se afirm6 que, es la parte del modelo de
gestion documental responsable del control eficiente y sistematico de la recepcion,
emision, archivo y despacho de los documentos.

En consecuencia, de acuerdo a este decreto se tomé importancia por el
modelo de gestidbn documental, ya que, se establecié una base normativa basado
en componentes que van interrelacionados con las politicas y objetivos de la
gestion documental. De manera que, se garantiza el intercambio de documentos y
comunicaciones entre las entidades publicas, como también contando con datos
fiable, accesible y util, creando confianza en los usuarios, porque, se realiza la
busqueda de la informacion necesarios y brindar atencién a una solicitud de acceso
a la informacion en el menor plazo posible.

De esta manera, el modelo de gestién documental, se establece un marco
normativo de referencia apoyada en componentes interrelacionados que se busca
plantear las politicas y objetivos de la gestibn documental. Estos componentes

vienen a ser las dimensiones de la investigacion, tales como:



Primera dimension, Ejes transversales, consiste en perseguir el estricto
cumplimiento de las normativas y politicas de Estado referentes a la gestion
documental, asi mismo realizar la evaluacion del contexto interno y el contexto
externo e de la institucién, como también efectuar un andlisis de riesgos relacionado
a la gestion documental, utilizando los procesos, herramientas y técnicas de gestion
de riesgos que se encuentra implementado en marco del Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion (Decreto Legislativo N° 1310, 2017).

Segunda dimensién, Gestidon del cambio, es el proceso de mejora a fin de lograr
resultados sostenibles en el tiempo, donde, se debe establecer un equipo de trabajo
para la gestion del cambio, la comunicacion a todos los niveles de la entidad, y se
debe brindar cursos de fortalecimiento de capacidades en gestion documental, a fin
de eliminar la resistencia al cambio (Decreto Legislativo N° 1310, 2017).

Por su parte, la gestion del cambio se puede garantizar con el liderazgo
transformacional, basado en la influencia, la motivacion, estimulacion intelectual y
empoderamiento, para conseguir mejores resultados ante los cambios que pueden
darse en una institucion (Sulieman, 2018)

Tercera dimension, Politica y objetivos documentados, las politicas, estan
constituidos por principios o pautas que parten por una comprension firme del
contexto y que tiene relacidbn con los objetivos estratégicos de la institucion
sefialados en su Plan Estratégico Instituciona PEI, por lo tanto, se busca proteger
la integridad de los documentos durante todo su ciclo de vida, mientras que los
objetivos deben de ser bien especificos, realistas, medibles, alcanzables y limitados

en el tiempo (Decreto Legislativo N° 1310, 2017).

Cuarta dimensién, Lineamientos de gestion y formalidad, se convierten en
documentos normativos de uso internos que va regular la gestion documental en la
institucion como parte de sus funciones., son responsables los servidores y
funcionarios, segun sea su competencia de mantener, establecer, revisar y tener
actualizado los lineamientos de la gestion y la formalidad existentes (Decreto
Legislativo N° 1310, 2017).

Quinta dimensién, Supervision y evaluacién del desempefio, se debe evaluar y
hacer seguimiento el desempefio y el cumplimiento de sus objetivos, como también

evaluar el rendimiento de los responsables del modelo de gestion documental, de
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modo que, la revision debe efectuar en periodos planificados y los resultados
obtenidos de ésta deben permitir determinar la necesidad de tomar acciones de

mejora continua o de innovacion de ser el caso (Decreto Legislativo N° 1310, 2017).

Mientras que, Jain & Rhaul (2020) consideraron que, para evaluar al
personal, se debe brindar el monitoreo electronico del desempefio, en las areas de
trabajo donde fueron asignados para desempefar sus funciones en el lugar de
trabajo utilizando tecnologia, lo que a su vez conduce a una mejor productividad.
De la misma manera, Zahirah, et al. (2015) detallaron que, la implementacion de
sistemas para monitorear el desempefio, para orientar o dirigir en el
comportamiento del personal de manera que se genere el autocontrol y la
autonomia de las personas que laboran en la organizacion.

Asi mismo, en el sector publico, se tomo relevancia por el sistema de gestion
de documentos y registros electrénicos (EDRMS), que beneficia la gestion de
registros y documentos. Ademas, este sistema, estuvo influenciado por diez
factores como, actuacién expectativa, influencia social, facilitando condiciones,
sistema de calidad, esfuerzo-expectativa, informacion de calidad, servicio de

calidad, valor de registros, politica y seguridad, (Azlina, et al., 2019).

Segun Hesham, et al. (2017) afirmaron que:
Se toma relevancia al sistema de gestion documental como el repositorio
gue almacena documentos y permite a los usuarios finales recuperar la
informacién requerida. Ademas, la gestion documental se relaciona con
otros conceptos como comunicacién y gestion del conocimiento, y sistema
de informacion. (p.4)

Ademas, Soltanaga (2020) detallaron que, la gestion de documentos como
tecnologia y disciplina amplia las capacidades del sistema de archivos, para ejercer
el proceso de almacenar, localizar, actualizar y compartir datos para avanzar en el
flujo de trabajo y lograr resultados primordiales, por ello, la gestion documental
estuvo centralizado para el intercambio y el almacenamiento de datos en servidores
especificos ayuda a las organizaciones a obtener acceso efectivo a informacion

junto con la proteccion de datos.
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Asi mismo, Fanyiu, et al. (2019) detallaron que, se toma relevancia a los
sistemas de gestion de documentos electronicos (EDM) para promover el
intercambio eficiente de datos entre las partes interesadas, ademas, se puede
garantizar el Mejoramiento del flujo de trabajo, reduccion de costos y el
cumplimiento normativo.

Otro fue el caso de, Lépez (2019) que afirmd que, “es el proceso
administrativo que permite analizar y controlar sistematicamente, a lo largo de su
ciclo de vida, la informacién registrada que crea, recibe, mantiene o utiliza la
organizacion en correspondencia con su misién, objetivos y operaciones” (p.85). En
consecuencia, la Gestion documental fue importante en mantener la informacion en
formato habilitados que permita su acceso oportuno, y por ello es necesario el
desarrollo de funciones y procedimientos particulares en cada fase de su proceso
o ciclo de vida y su explotacion. Los datos registrados es el resultado de las
actividades y transacciones de las entidades.

Prosiguiendo, con el aumento diario en el flujo de documentos, asi como la
transicion a la gestion de documentos sin papel en todo el mundo, la demanda de
sistemas de gestion de documentos electrénicos esta aumentando. Esto requiere
significativamente la optimizacion de estos sistemas en términos de recuperacion
de informacion de documentos de calidad y gestion de documentos en instituciones
gubernamentales, proporciona la maxima fiabilidad y reduce el tiempo de trabajo
en los documentos (Sambetbayeva, et al., 2022).

Del mismo modo, debido a la rapida introduccion de las tecnologias
informaticas ha llevado a su uso a gran escala en el intercambio de informacion,
por ello muchos paises prefieren intercambiar documentos electrénicos en lugar de
la documentacion en papel habitual, de manera que, se tuvo interés por La gestion
de documentos electrénicos tiene una serie de ventajas sobre los medios de
papel; no se deteriora, no se pierde; no se puede falsificar; por lo tanto, se da
preferencia a los documentos en formato digital. Sin embargo, a nivel internacional,
no existen reglas unificadas para el uso de documentos electronicos en varios
campos, incluso a nivel interestatal; es necesario adoptar un estandar anico sobre
los formatos de los documentos electronicos, sobre los términos de su uso, y sobre
la estructura y capacidades de procesamiento de dichos documentos (Okriashvili,
et al., 2020).

12



Asi mismo, Torres & Rodriguez (2021) declararon que, es un proceso
transversal encaminado a facilitar el uso de la informacion en las organizaciones
para cumplir su objeto misional y preservar el patrimonio documental. El tratamiento
adecuado de la informacion se convierte en uno de los valores intangibles y
sustanciales para gestionar la organizacion como un todo. Este se trata de articular
los sistemas de gestion para asegurar la eficacia en el logro de los objetivos.
Mientras que, Cedenio, et al. (2021) declararon que:

Gestion de documentos de archivo se convierte en una fuente de

informacion sobre las actividades de la organizacién, que puede servir de

apoyo a posteriores actividades y toma de decisiones, al tiempo que

garantiza la rendicién de cuentas frente a las partes interesadas presentes y

futuras. (p.2)

De modo que, la gestion documental confirié la adopcion de técnicas para
realizar una labor con un modelo administrativo, sin desconocer la finalidad, para
poder inspeccionar el flujo de compromiso al tramite, de manera que, se puede
realizar la gestion de la informacion de documentos, fisicos como electrénicos. Por
lo tanto, se puede responder la integridad de la informacion segun los registros
correspondientes (Cardenas, et al., 2018).

Del mismo modo, estuvo las teorias para la variable Calidad de atencion,
donde estuvo la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM (2015), en el cual se
aprobo el manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades publica,
donde se define a la calidad de atencibn como, hace referencia a la atencion
brindada a los ciudadanos, donde se puede prestar servicios de calidad e
interiorizar todas las acciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestiéon, que
impacta en el servicio final que se brinda al ciudadano.

De manera que, la calidad de atencién, fue primordial para aumentar y lograr
la confianza de la ciudadania ante el servicio que brinda el Estado, como también
confiere que los trabajadores realicen esfuerzos por implementar las mejoras para
la atencion, como orientar acciones para que todos los ciudadanos tengan igualdad
de oportunidades para contar con la calidad y cantidad en los servicios para
poder compensar los requerimientos, a partir de la mejor colaboracion activa de los

ciudadanos. Por lo tanto, se aborda el acceso a la informacion publica, garantizar o
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fomentar la colaboracion y tener la capacidad de respuesta a las expectativas de
los ciudadanos, asi como rendir cuentas.

De acuerdo al manual, se tuvo como objetivo dotar a las entidades publicas,
sobre una herramienta practica para evaluar la calidad del servicio que brindan al
ciudadano y realizar mejoras al mismo. De modo que, que se plantea Estandares
gue se basan en el modelo de satisfaccion, que comprende las caracteristicas y
componentes de un servicio de calidad. Por lo tanto, estos estandares son las
dimensiones de la gestion de la entidad publica, tales como:

Primera dimension, Estandar de canales de atencion, comprende los puntos de
atencion donde la ciudadania hace uso de los distintos servicios que brinda la
entidad publica, donde el uso adecuado de estos, puede ampliar la cobertura de los
servicios, con la finalidad de atender a grupos vulnerables, agilizar los tramites y
garantizar el acceso a la informacion (Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM,
2015).

Segunda dimensién, Estandar de infraestructura mobiliaria y equipamiento para la
atencion, esta relacionado con el espacio fisico, como también el equipamiento
adecuado para la atencién. De manera que, se comprende las plataformas de
atencion, sefializaciéon, el mantenimiento de las instalaciones y las condiciones de
seguridad de los ambientes fisicos (Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM,
2015).

Tercera dimension, Estandar del proceso de atencion, esta relacionado con el ciclo
de atencion para la gestion de tramites o entrega de bienes y servicios publicos, la
atencion a la ciudadania, el trato y la atencion que brinda el personal, y las acciones
de la entidad para conseguir que los tramites estén simplificados (Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM, 2015).

Cuarta dimension, Estandar para el personal de atencion, son los elementos
relacionados con la definicion del perfil y seleccién del personal, que tiene
participacion en los procesos de atencién como también los procesos de gestiéon de
los recursos humanos como la capacitacion y la induccion del personal (Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM, 2015).

Quinta dimensién, Estandar para el acceso a la informacion, se comprende los
factores como la transparencia, el acceso, y la calidad de la informacion de la

entidad publica, sobre los procedimientos administrativos y servicios prestados en
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exclusividad y los servicios no exclusivos (Resoluciéon Ministerial N° 186-2015-
PCM, 2015).

Sexta dimension, Estdndar para los reclamos y sugerencias, comprende los
mecanismos para la recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias,
de manera que, esta informacion es para la mejora continua y la forma en que se
atienden y se les da seguimiento (Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, 2015).

Este concepto coincidié con Shimabuku, et al. (2014), en relacién al motivo
de las reclamaciones, se da por el trato inapropiado, tiempo de espera prolongada,
informacion deficiente, dificultad para acceder en la atencidn, extravio de
documentacion, problemas de comunicacién, privilegios, disconformidad con
aspectos tangibles (apariencia, limpieza, equipos).

Segun Suarez, et al. (2019) afirmaron que, la calidad de atencién es como
el grado en que el proceso de atencidén incrementa la probabilidad de obtener
resultados deseados por el usuario y reduce la probabilidad de resultados no
deseados dado el estado del conocimiento sobre la atencion. Por lo tanto, La
calidad de atencién depende de la perspectiva del usuario, donde se puede superar
las expectativas para que se cumpla la satisfaccidon de las necesidades.

Asi mismo, la calidad de atencién se puede percibir en el servicio que debe
estar asociado con factores como la satisfaccion y lealtad del cliente interno o
externo. En consecuencia, por su nivel de importancia, se clasificaron en orden de
mayor a menor en responsabilidad, confiabilidad, confianza, empatia, lealtad,
satisfaccion y tangibles (Silva, et al., 2021).

Por otro lado, la Calidad de atencién, estuvo en funcion de la capacidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de las personas. Por tal razén, las
instituciones del sector publico deben tomar medidas a fin de mejorar la calidad en
la atencion de los servicios que brindan a las personas, de manera que, el servidor
civil debe realizar las acciones mostrando una actitud que manifiesta al momento
de brindar los servicios, a través de los diferentes canales de atencion con los que
cuenta la entidad, y que comprende el profesionalismo, empatia, respeto, igualdad
en el trato con la persona al prestar los servicios, conocimiento, entre otros (Kriel,
et al., 2021).

De la misma manera, la Calidad de atencion, se evaluo con los indicadores

de calidad y ver el nivel y grado de satisfaccion de los ciudadanos, y en
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consecuencia, se puede emplear el instrumento utilizado es la encuesta
SERVQUAL por Parasuraman, que opina que la comparacion entre las
expectativas generales de los ciudadanos (beneficiarios, usuarios y clientes) y sus
apreciaciones respecto al servicio que brinda la entidad. Por lo tanto, este
instrumento se tiene como dimensiones la capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatia, seguridad y aspectos tangibles (Gomez, 2017).

En el marco de la administracion publica, en 2019 se aprobd la Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico,
instrumento para manejar los servicios , para contribuir a mejorar la calidad dado por
las instituciones publicas, de manera que, para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, se llevan a cabo acciones, implementar de manera obligatoria
el Manual para fomentar la mejor atencién a la ciudadania, por lo tanto, se identificd
las limitaciones, debido a que algunos de los estandares establecidos no resultaron
aplicables para todas las entidades (Presidencia del consejo de ministros, 2021).

Conforme a este concepto, se elaboré la norma técnica para la Gestidén de
la calidad de servicios en el sector publico, destacando que los conductores que
impactan en la satisfaccion de las personas, fueron el trato profesional durante la
atencion, la informacion, el tiempo de provision en que la persona recibe los
servicios, el resultado de la gestion o entrega, la accesibilidad a los servicios y la
confianza sobre la legitimidad que la entidad publica genera ante las personas
(Presidencia del consejo de ministros, 2021).

En referencia a la epistemologia de la variable Gestion documental como
también de la calidad de atencion. De manera que, la Gestion documental se origind
con el empleo de los archivos en Egipto, que fueron conservados en parte hasta
nuestros dias gracias al papiro, un material empleado para la configuracion de los
documentos. Era mas comodo que las tablillas de barro, barato y, a pesar de su
fragilidad, su uso se popularizdé rapidamente. Luego a finales del siglo XVIII, se
consideré las primeras investigaciones en archivos y en el siglo XIX se
popularizaron en muchos paises, como también se impartieron los primeros cursos
en Escuelas de Archivistica, donde se desarroll6 un periodo de transicién hacia el

principio de la plenitud archivistica y con una situacion nueva que marcaria la
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profesion archivera, con la division entre archivos histéricos y archivos
administrativos (Comunidad Baratz, 2021).

En el siglo XX, en el afio 1984, las organizaciones responsables de los
documentos, tomaron interés por gestionar sus actividades de trabajo como
procesos siguiendo las directrices de la ISO 9001, como también en 1999 por la
teoria de Zaratiegui, sefialo que, fue primordial pasar de la gestion de los procesos
a la gestidn por procesos. De manera que, en 2016 la norma UNE-ISO 15489-1,
identifica ocho procesos relacionados con la creacion, captura y gestién de
documentos, como creacion, captura, clasificacion e indizacion, control de acceso,
almacenamiento, uso y reutilizacion, migracion y conversion, y disposicion (Zazo &
Caceres, 2020).

En la actualidad, se consider6 fundamental, el sistema de Gestion
Documental, para el manejo de la documentacion digital en las entidades publicas,
con el registro, control, circulacion y organizacion de documentos digitales y fisicos
que se envian o reciben en una institucion, ademas, se buscé interconectar cada
una de las entidades que son parte del todo, tener respaldada y segura la
informacion (Rezabala & Villavicencio, 2019).

Mientras que, la calidad de atencion se origind desde las épocas mas
remotas de la humanidad, el hombre se formé un concepto critico sobre el grado
de perfeccion con que eran satisfechas sus necesidades. Al manejar sus
herramientas ya juzgaba y comparaba los resultados que obtenia con ellas y
llegaba a una idea cualitativa sobre estas (Mayo, et al., 2015). Ya en 1984, con la
escuela nordica, como modelo para medicion de la calidad en los servicios,
formulada por Gronroos, quien relaciond la calidad con la imagen corporativa de la
empresa, planteando que la calidad que los clientes perciben es la resultante de la
integracion, en términos tangibles y la calidad funcional, es decir, cobmo se entrega,
con base en estos dos elementos entonces es posible medir la calidad percibida.
Mientras que, con la escuela norteamericana en 1988, conocida como SERVQUAL,
por Parasuraman, Zeithaml y Berry, empleado para la medicion de la calidad en los
servicios y de guia para la evaluacion de las percepciones y expectativas,
considerandose solo cinco dimensiones como la, confianza o empatia, fiabilidad,

responsabilidad, garantia y tangibilidad (Hernandez, et al., 2018).
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Actualmente, se tuvo una nueva etapa de desafios, cambios vy
transformaciones, orientadas a la busqueda de la calidad del servicio, para lograr
mantenerse a la par de sus competidores a lo largo del tiempo, ello implica que
cada trabajador asuma un alto grado de responsabilidad en el desarrollo de esta.
Es asi como los elementos como la efectividad, productividad, competitividad y la
eficacia organizacional (Rojas, et al., 2020).

. METODOLOGIA

En este capitulo, se evidencid los subcapitulos, donde en primer lugar, estuvo el
tipo y disefio de investigacion, luego las variables y operacionalizacion, seguido la
poblacién, muestra y muestreo, en cuarto lugar, la tecnica e instrumentos de
recoleccion de datos. Ademas, estuvo los procedimientos, después, el metodo de
analisis de datos, y por ultimo, los aspectos eticos. Por lo tanto, estos subcapitulos,

fueron definidos de la siguiente forma:

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion presente fue elaborada siguiendo el modelo de investigacion
aplicada, donde Lozada (2014) sefialé que, “el objetivo es generar conocimiento
con la directa aplicacién a diferentes problemas presentes dentro del sector de
produccion o en la sociedad en conjunto” (p.79). Asimismo, es relevante sefalar
gue la investigacion tiene el tipo aplicado porque se logré obtener informacion sobre
las variables que son la base para el desarrollo de la investigacion: Calidad de
atencion y Gestion documental en una entidad publica. En consecuencia, se logro
comprender cuales son las caracteristicas particulares que presentan y la
relevancia que mantienen estas variables.

Disefio: No experimental y de corte transversal

En ese sentido, la investigacion desarrollada tiene caracter no experimental.
Siguiendo las declaraciones de Albuquerque, et al. (2020), tenemos que, es una
investigacion realizada sin la posibilidad de tener el poder de manipular a
conveniencia las variables independientes, basandose en variables especificas que
ya sucedieron en la realidad o ya ocurrieron sin que el investigador tenga alguna
participacion.

También, la investigacion tuvo el tipo no experimental, dado que, no se tuvo

intervencion en las variables de Calidad de atencion y Gestion documental. Gracias
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a ello, se observo la probleméatica en su estado natural, y se tuvo la informacién
correcta para describir las variables en un entorno real.

Asimismo, se tuvo el tipo transversal; donde Hernandez, et al. (2018) sostuvieron
que, “es aquel estudio donde se obtienen los datos en un tiempo especifico
seleccionado, donde el propésito de realizar esta seleccion es especificar
caracteristicas de las variables y tener un analisis de su influencia e interrelacion
en el momento deseado” (p.88).

El estudio fue elaborado dentro de un periodo especifico, determinado por la
Universidad Cesar Vallejo, en el cual se pudo contar con informacién respecto a las
variables Calidad de atencion como también Gestion documental.

Nivel de investigacion: Descriptiva Correlacional

En cambio, el nivel dado es descriptivo correlacional, donde Cabezas, et al. (2018)
declararon que, el estudio fue descriptivo porque se busca levantar informacién
sobre caracteristicas o propiedades de las variables.

Para la investigacién correlacional, tenemos a Mufioz (2016), quien consideré que,
fue correlacional porque se pudo identificar cual es la relacion que existe entre las
variables, con la finalidad de brindar recomendaciones para mejorar o cambiar las
circunstancias probleméticas. El trabajo de investigacion tuvo el objetivo de
encontrar la conexion que hay en las variables: Calidad de atencion y Gestion
documental.

Enfoque: Cuantitativo

Por otra parte, el enfoque presente en la investigacion fue cuantitativo, teniendo a
Baena (2017), quien indicé que, es de tipo cuantitativo, ya que se cuantifica los
datos, del cual se podra hallar el resultado estadistico para comprobar la
aprobacion de la investigacion.

Asimismo, el caracter cuantitativo se hizo presente en el estudio ya que esta
justificado por el analisis cuantitativo basado en el resultado de pruebas
estadisticas, realizadas mediante el uso de la prueba de hipétesis y la verificacion
si se acepta la hipotesis alternativa, donde se observa la conexion existente entre

la Calidad de atencién y Gestion publica en una entidad estatal.

3.2. Variable y Operacionalizacion

Definicion conceptual de Gestion documental
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Conforme al Decreto Legislativo N° 1310 (2017), se afirmo que es parte del modelo
de gestion de documentos que tiene la responsabilidad de controlar con eficiencia
y de manera sistematica la recepcion, emisién, archivo, y despacho de los diversos

documentos que forman parte de un proceso.

Definicion operacional

La variable de Gestiobn documental fue medida con las siguientes dimensiones: Ejes
transversales, Gestibn del cambio, Politica y objetivos documentados,
Lineamientos de gestion y formalidad y la Supervisidon y evaluacion del desemperio.
Indicadores

Conforme a las dimensiones de la Gestion documental, en relaciébn a las
dimensiones como, Ejes transversales, con indicadores como; a) analisis de
riesgos, b) documentos de gestidn, c) andlisis de dispositivos legales y normativos.
En segundo lugar, estuvo la Gestion del cambio, con indicadores como, a)
capacitaciéon, b) comunicacién, c) equipo de trabajo, d) procedimientos
documentados. En tercer lugar, estuvo la Politica y objetivos documentados, cuyos
indicadores fueron, a) politica, b) objetivos. En cuarto lugar, los Lineamientos de
gestion y formalidad, con indicadores como, a) recibimiento de escritos, b) emision
de documentos, c) archivo de actas. Finalmente, estuvo la Supervision y evaluacion
del desempefio, con indicadores como, a) evaluacion planificada, b) evaluacion de
riesgos, c) responsabilidad, d) mejora continua.

Escala de medicion

El cuestionario de Gestion documental fue elaborado haciendo uso de la escala
Ordinal, que hace referencia al orden ocupado por las personas u los objetos dentro
de alguna caracteristica, ademas, puede ser usado para el célculo de la estadistica
no paramétrica, mediana y desviacion cuartil (Sanchez, et al., 2018). Ademas, en
el estudio se tuvo una escala de respuestas de Rensis Likert, con cinco opciones

de respuesta como, siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca.

Definicion conceptual de Calidad de atencion
De acuerdo a la Resolucion Ministerial N°186-2015-PCM, se aprobé el manual con
el objetivo de lograr una atencién mejorada para ofrecer a la ciudadania dentro de

las entidades pertenecientes a la administracion publica, donde la calidad de
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atencion hace referencia a la atencién entregada a los ciudadanos, pudiendo
interiorizar todas las acciones de la entidad y brindar servicios de calidad, durante
todo el proceso correspondiente a la gestion, que impacta en el servicio ofrecido

finalmente al ciudadano.

Definicion operacional

La variable de Calidad de atencion fue medida con las dimensiones de, Estandar
de infraestructura mobiliaria y equipamiento para la atencion, Estandar de canales
de atencion, Estandar del proceso de atencion, Estandar para el personal de
atencion, Estandar para el acceso a la informacion y Estandar para los reclamos y
sugerencias.

Indicadores

Conforme a las dimensiones referidos a la Calidad de atencion, en relacion a las
dimensiones como, Estandar de canales de atencion, con indicadores como; a)
presencial, b) telefénico, c) virtual, d) movil. En segundo lugar, estuvo los
Estandares de infraestructura, mobiliaria y equipamiento para la atencién con
indicadores como, a) condiciones del espacio fisico, b) sefalizacién, c)
equipamiento para la atencién. En tercer lugar, estuvo el Estandar para el personal
de atencidn, cuyos indicadores fueron, a) orientacion, b) protocolos de atencion, c)
trato equitativo, d) los procesos administrativos. En cuarto lugar, el Estandar para
el personal de atencién, con indicadores como, a) perfil del puesto, b) induccién del
personal. En quinto lugar, estuvo el Estandar para el acceso a la informacion, con
indicadores como, a) informacién de los procedimientos administrativos, b)
informacién sobre los servicios, c¢) transparencia de la informacion. Finalmente,
estuvo estandar con respecto a las sugerencias y reclamos, con indicadores como,
a) mecanismos de registro de reclamos, b) uso de los reclamos para la mejora
continua, ¢) mecanismo de tratamiento de sugerencias y reclamos.

Escala de medicion

El cuestionario de Calidad de atencion fue elaborado con la escala ordinal, que
hace referencia a las variables numéricas, de manera que, se trata de un rango
jerarquico, que define categorias de mayor a menor (Principe, 2016). Ademas, se
tuvo una escala de respuesta de Rensis Likert, con 5 opciones como, siempre, casi

siempre, a veces, casi nunca y nunca.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion:

Siguiendo las investigaciones; Naupas et al. (2018) sefialé que es un
conjunto especifico de elementos que contienen ciertas caracteristicas, las cuales
se pretenden estudiar o que estan destinadas a ser investigadas.

La poblacion estuvo conformada por 150 usuarios internos en una institucion
publica, con la finalidad de garantizar la recoleccion necesaria de informacion,
teniendo que los objetivos establecidos para el trabajo de investigacion fueron
cumplidos y elaborar una concreta conclusion, con la verificacion de las respuestas.
Criterio de inclusion, se consideré a los usuarios internos, es decir trabajadores
de la Oficina de la Direccion de Sanidad e Inocuidad, Asesoria Juridica, Oficina de
Administracion, Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién, Direccién
de Normatividad, Direccién: Habilitaciones y Certificaciones, Direccién de
Fiscalizacion Sanitaria y Direccion de Sanciones, porque pueden acceder e
intervenir en la Gestion documental de una entidad publica.

Criterio de exclusién, se excluye a usuarios internos, como los trabajadores de la
Oficina de Informética, personal de limpieza y al personal de seguridad porque no
participaron en los Procedimientos documentados, Archivo de documentos,
Recepcion de documentos, Emision de documentos, Evaluacion de riesgos y
Mejora continua, de manera que, su intervencion no fue direccionada a la Gestion

documental.

Muestra

Segun Ventura (2017) afirmd que es un, “subconjunto de la poblacién
constituido por distintas unidades de analisis” (p.1).
Muestreo probabilistico

Para Principe (2016), sefiala que “es un método de muestreo, dentro del cual
se desarrollé un analisis de pequefios grupos de cierta poblacion, de manera que,
se emplea formas de métodos de seleccion aleatoria” (p. 93). Se valido el muestreo
probabilistico realizado, donde los participantes fueron consideradas en una nueva
muestra a la cual se pudo hacer uso de un instrumento aplicada para la entidad

publica.
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Por consiguiente, con respecto a la muestra, el tamafo se baso en el tipo de
muestreo probabilistico, se tuvo que trabajar bajo el mecanismo aleatorio simple,
donde se tuvo la férmula dirigida a la poblacién finita. Finalmente, se consideré una

muestra de 72 usuarios internos de una entidad publica.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnica de recoleccion:

Arias (2020) detalld, “en un estudio se puede tener la encuesta como técnica,
que se emplea en el nivel de la investigacion cientifica de tal manera recaudar
informacion” (p.18).

En el estudio se empled la encuesta como técnica principal para conseguir
la informacién primordial para entender la problemética de una entidad publica.
Instrumento de recoleccion:

Sanchez, et al. (2018), destacaron; “hacer uso del cuestionario es relevante
para contar con las respuestas, porque se elabor6 cada pregunta de manera clara
y precisa” (p.92).

Por lo tanto, se tuvo un instrumento como el cuestionario para recaudar datos
y medir las respectivas variables de estudio, de tal manera, se aplico 02
cuestionario en una entidad publica, que conté con 30 items por cada variable de
estudio y, para las respuestas, con respecto a los valores en la escala de tipo
Rensis Likert: (siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca).

Validez

Segun Plaza, et al. (2017) considerd que, “es un método que demuestra el
grado en que un instrumento puede medir las variables para un mejor andlisis en la
investigacion” (p.345).

Por lo detallado, los instrumentos de elaboracion propia a validar estuvieron
a cargo de 03 expertos con el grado: Magister y Doctorado, que contaron con
experiencia en el tema de Gestibn Publica y Metodologia, de acuerdo a su
experiencia con ciertos aspectos y criterios contribuyeron a la investigacion.

Para la validacion de los instrumentos para la encuesta, se considerd los
criterios Pertinencia, Relevancia y Claridad con indicadores: A = Acuerdo, MA =
Muy de Acuerdo, D = Desacuerdo y MD = Muy en Desacuerdo. Finalmente, para

tener el resultado del instrumento, se obtuvo como opinion del experto validador,
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que cada item o pregunta del cuestionario cumplié con los criterios y segun
indicadores que fueron mencionados, de modo que, el cuestionario de Gestidon
documental y Calidad de atencién, fueron aplicables para encuestar a los usuarios
internos.
Confiabilidad
Segun Salinas (2016) sostiene que, “el instrumento puede ser considerado como
confiable en cuanto, al ser aplicado, es posible conseguir resultados acordes al
problema de estudio” (p.95).

Por lo tanto, se hallé un coeficiente de alfa de Cronbach, donde conforme a
Cascaes (2015) detallé que, “El valor asignado al coeficiente a debe ser alto a fin
de determinar la consistencia interna, en el intervalo entre O y 1, donde se sefiala

que los valores preferenciales de alfa se ubican entre 0,80 y 0,90” (p.132).

3.5. Procedimiento

Para la recopilacion de informacion (respuestas del encuestado) se tuvo la
coordinacion con los funcionarios de la entidad publica, para encuestar a los
usuarios internos de una institucion publica, que fue de manera mixta un 60 % de
manera presencia y el 40 % virtual, debido a las circunstancias de una pandemia
gue produce el aislamiento social masivo.

Por ende, se tienen el resultado del procesamiento de la informacién bajo
los niveles o valores de Rensis Likert, para conseguir una data relevante, con los
beneficios de demostrar relacion existente entre las variables 1y 2, y se identificd
un grado general, como se exponen en las 2 variables y en cada uno de sus
dimensiones, y comprender la problematica identificada.

En la Ultima etapa, el proceso tomé cuatro semanas para lograr realizar
todas las encuestas, y se obtuvieron resultados muy alentadores, el cuestionario
aplicado fue validado por expertos, que permitié conseguir sugerencias en beneficio
de la entidad publica.

Se brindo orientacion y sensibilizacion a los usuarios internos quienes
apoyaran con el llenado de la encuesta, se le indic6 que deben de llenar la
informacion lo méas sincero posible a fin de tener un resultado real y tomar como

base para las oportunidades de mejora.
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3.6. Método de analisis de datos

Se utilizé es el programa Excel para crear el consolidado de los datos los
mismos que se proceso en la herramienta digital software SPSS 25.0, para detallar
los andlisis estadisticos.

Asi mismo, Ferreira (2020) destacé que, es un aspecto primordial de los
estudios cientificos que contribuyen en la toma de decisiones, destacando como
relevante en la eleccion de la estadistica.

En el estudio se tuvo dos andlisis, el descriptivo e inferencial, donde el
primero, es el primer paso exploratorio esencial para comprender la relevancia de
una gran cantidad de datos, asi mismo, la estadistica descriptiva permite,
principalmente, resumir la informacién, mostrando tendencias generales de los
datos en tablas y graficos, para mostrar los porcentajes y frecuencias (Ojeda &
Aleman, 2021).

Por lo tanto, el estudio opt6 por el analisis descriptivo univariado, donde se
elaboro las tablas para cada uno de las variables con los datos adquirido de los
encuestados, asi mismo se efectu6 la asignacion de las categorias analiticas, se
codificaron y clasificaron. La informacion se proces6 en base a la informacion
previamente organizada. Ademas, con el analisis estadistico descriptivo bivariado,
se demostraron las interrelaciones, de tal manera, se identifico el punto de equilibrio
entre las variables, realizado a través del estadistico SPSS.

Por consiguiente, el andlisis fue inferencial, donde se puede comparar los
resultados entre diferentes subgrupos de los datos muestreados, para verificar la
diferencia o asociacién entre las variables, en relacién de las hipotesis del estudio
(Navarro, et al., 2020). De manera que, en el estudio se realizé la prueba de
normalidad, a fin de evaluar que con los resultados obtenidos se puede aplicar con
la prueba de Kolgomorov, evidenciando que el resultado fue mayor a 30, con valor
de sig. bilateral que fue menor al 0.05, por consiguiente, se procedié tomar la
prueba de rho de Spearman.

De acuerdo a Principe (2016) “se refiere a la estadistica como la estimacion
de la prueba de hipotesis y los parametros” (p.142). con respecto a la estadistica

descriptiva-inferencial

25



3.7. Aspectos éticos

Se respetd las bases tedricas, de manera que, se consideré las normas
éticas, con el cual se protege la identidad de todos los colaboradores, comunidad
y de la entidad. Ademés, se comprendié la veracidad de los productos del
instrumento, donde fue evaluado por el software Turnitin, con la finalidad de

garantizar la confidencialidad, originalidad y verdad del estudio.
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V. RESULTADOS

Andlisis Univariado
Tabla 1

Variable 1. Gestion documental

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 8 111
Medio 31 43,1
Alto 33 45,8
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de gestién documental

Figura 1

Variable 1. Gestion documental
VARIABLE GESTION DOCUMENTAL

Porcentaje

BAJO WMEDIO ALTO
VARIABLE GESTION DOCUMENTAL

Segun la tabla 1 y figura 1, se mostré como el 45.83% de los usuarios internos de
una entidad publica, destacaron que la gestion documental fue considerada con un
nivel alto. Ademas, el 43.06% de los usuarios internos, calificaron a la gestion
documental de un nivel medio y el solo el 11.11% de los encuestados consideraron

que fue de nivel bajo.
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Tabla 2

D1. Ejes transversales

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 6 8,3
Medio 32 44.4
Alto 34 47,2
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de gestion documental

Figura 2

D1. Ejes transversales

DIMENSION 1: Ejes transversales

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

DIMENSION 1: Ejes transversales

Segun la tabla 2 y figura 2, se corrobor6 que el 47.22% de los usuarios internos de
una entidad publica, afirmaron que los ejes transversales fueron de un nivel alto.
Ademas, el 44.44% de los usuarios, manifestaron que la gestion documental fue
representativo con un nivel medio y solo el 8.33% de los encuestados consideraron

que fue de nivel bajo.
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Tabla 3

D2. Gestibn del cambio

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 4 5,6
Medio 30 41,7
Alto 38 52,8
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de gestién documental

Figura 3

D2. Gestibn del cambio

DIMENSION 2: Gestion del cambio

Porcentaje

BAJO WEDIO ALTO
DIMENSION 2: Gestion del cambio

Segun la tabla 3 y figura 3, se evidencio que el 52.78% de los usuarios internos de
una entidad publica, declararon que la gestién del cambio fue de un nivel alto.
Ademas, solo el 41.67% de los usuarios, detallaron que la gestion documental fue

de un nivel medio y el 5.56% de los encuestados lo consideraron de nivel bajo.
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Tabla 4

D3. Politicas y objetivos documentales

Frecuencia
Vélido Bajo
Medio
Alto

Total

26

37

72

Porcentaje

12,5
36,1
51,4

100,0

Fuente. Cuestionario de gestion documental

Figura 4

D3. Politicas y objetivos documentales

DIMENSION 3: Politicas y objetivos documentales

Porcentaje

BAJO MEDIO

ALTO

DIMENSION 3: Politicas y objetivos documentales

Segun la tabla 4 y figura 4, se demostrd que el 51.39% de los usuarios internos de

una entidad publica, declararon que la gestion de politicas y objetivos documentales

fue de un nivel alto. Ademas, el 36.11% de los usuarios, detallaron que la gestion

documental fue de un nivel medio y solo el 12.50% de los encuestados lo

consideraron de nivel bajo.
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Tabla 5

D4. Lineamientos de gestion y formalidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 9 12,5
Medio 30 41,7
Alto 33 45,8
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de gestion documental

Figura5
D4. Lineamientos de gestion y formalidad

DIMENSION 4: Lineamientos de gestion y formalidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

DIMENSION 4: Lineamientos de gestion y formalidad

Segun la tabla 5 y figura 5, se determiné que el 45.83% de los usuarios internos de
una entidad publica, declararon que los lineamientos de gestion y formalidad fueron
de un nivel alto, mientras que el 41.67% de los usuarios, consideraron que los
lineamientos de gestién y formalidad fueron de un nivel medio y solo el 12.50% de
encuestados lo consideraron de nivel bajo.
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Tabla 6

D5. Supervision y evaluacion del desempefio

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 7 9,7
Medio 29 40,3
Alto 36 50,0
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de gestion documental

Figura 6

D5. Supervisién y evaluacion del desempefio

DIMENSION 5: Supervision y evaluacién del desempefio

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

DIMENSION 5: Supervision y evaluacién del desempefio

Segun la tabla 6 y figura 6, se detall6 que el 50.00% de los usuarios internos de
una entidad publica, identificaron que la supervision y evaluacién del desempefio
fueron de un nivel alto. Mientras que, el 40.28% de los usuarios afirmaron que la
supervision y evaluacion del desempefio fueron de un nivel medio y solo el 9.72%

lo consideraron de nivel bajo.
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Tabla 7
V2. Calidad de atencion

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Bajo 5 6,9
Medio 28 38,9
Alto 39 54,2
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de calidad de atencién

Figura 7
V2. Calidad de atencion

VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Segun la tabla 7 y figura 7, se consider6é que el 54.17% de los usuarios de una
entidad publica, identificaron que la Calidad de atencién fue de un nivel alto.
Mientras que, el 38.89% de los usuarios declararon que la calidad de atencion fue

de un nivel medio y el 6.94% de los encuestados lo consideraron de nivel bajo.
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Tabla 8

D1. Estandar de canales de comunicacion

Frecuencia
Vélido Bajo
Medio
Alto

Total

28

38

72

Porcentaje

8,3
38,9
52,8

100,0

Fuente. Cuestionario de calidad de atencién

Figura 8

D1. Estandar de canales de comunicacion

DIMENSION 1: Estandar de canales de comunicacién

Porcentaje

BAJO MEDIO

ALTO

DIMENSION 1: Estandar de canales de comunicacién

Segun la tabla 8 y figura 8, se verifico que el 52.78% de los usuarios internos de

una entidad publica, declararon que estandar de canales de comunicacion fue

representativo de un nivel alto. Mientras que el 38.89% de los usuarios, detallaron

que la calidad de atencion fue de un nivel medio y el 8.33% de los encuestados lo

consideraron de nivel bajo.
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Tabla 9

D2. Estandar de infraestructura mobiliaria y equipamiento para la atencion

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 8 11,1
Medio 27 37,5
Alto 37 51,4
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de calidad de atencién

Figura 9

D2. Estandar de infraestructura mobiliaria y equipamiento para la atencion

DIMENSION 2: Estandar de infraestructura mobiliaria y equipamiento para la atencién

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

DIMENSION 2: Estandar de infraestructura mobiliaria y equipamiento para
la atencién

Segun la tabla 9 y figura 9, se identificé que el 51.39% de los usuarios internos de
una entidad publica, detallaron que el estandar de infraestructura mobiliaria y
equipamiento para la atencion fue de un nivel alto, el 37.50% de los usuarios
declararon que el estandar de infraestructura mobiliaria y equipamiento para la
atencién fue de un nivel medio y el 11.11% de los encuestados lo consideraron de

nivel bajo.
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Tabla 10

D3. Estandar del proceso de atencion

Frecuencia
Vaélido Bajo
Medio
Alto

Total

30

35

72

Porcentaje

9,7
41,7
48,6

100,0

Fuente. Cuestionario de calidad de atencion

Figura 10

D3. Estandar del proceso de atencion

DIMENSION 3: Estandar del proceso de atencién

Porcentaje

BAJO MEDIO
DIMENSION 3: Estandar del proceso de atencién

ALTO

Segun la tabla 10 y figura 10, se estim6 que el 48.61% de los usuarios internos de

una entidad publica, consideraron que el estandar de proceso de atencion fue

calificado de un nivel alto. Mientras que el 41.67% de los usuarios declararon que

el estandar de proceso de atencion fue de un nivel medio y el 9.72% de los

encuestados lo calificaron de nivel bajo.
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Tabla 11

D4. Estandar para el personal de atencion

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 10 13,9
Medio 33 45,8
Alto 29 40,3
Total 72 100,0

Fuente. Cuestionario de calidad de atencién

Figura 11

D4. Estandar para el personal de atencion

DIMENSION 4: Estandar para el personal de atencién

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

DIMENSION 4: Estandar para el personal de atencién

Segun la tabla 11 y figura 11, se corrobord que el 40.28% de una entidad publica,
declararon que el estandar del proceso de atencion fue de un nivel alto. Asi mismo,
el 45.83% de los usuarios, afirmaron que el estandar del proceso de atencién fue

de un nivel medio y el 13.89% de encuestados lo calificaron de nivel bajo.
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Tabla 12

D5. Estandar para el acceso a la informacién

Frecuencia
Vélido BAJO

MEDIO
ALTO

Total

30
37
72

Porcentaje
6,9
41,7
51,4
100,0

Fuente. Cuestionario de calidad de atencion

Figura 12

D5. Estandar para el acceso a la informacién

DIMENSION 5: Estandar para el acceso a lainformacién

Porcentaje

BAJO MEDIO

ALTO

DIMENSION 5: Estandar para el acceso a lainformacién

Segun la tabla 12 y figura 12, se estimé que el 51.39% de una entidad publica,

manifestaron que el estandar para el acceso a la informacién fue de un nivel alto.

ademas, solo el 41.67% de los usuarios, afirmaron que el estandar para el acceso

a la informacion fue de un nivel medio y el 6.94% de los encuestados lo calificaron

de nivel bajo.
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Tabla 13

D6. Estandar para los reclamos y sugerencias

Frecuencia
Vaélido Bajo
Medio
Alto

Total

33
34
72

Porcentaje
6,9
45,8
47,2
100,0

Fuente. Cuestionario de Calidad de atencién

Figura 13

D6. Estandar para los reclamos y sugerencias

DIMENSION 6: Estandar para los reclamos y sugerencias

Porcentaje

BAJO MEDIO

ALTO

DIMENSION 6: Estandar para los reclamos y sugerencias

Segun la tabla 13 y figura 13, se verific6 que el 47.22% de una entidad publica,

declararon que el Estdndar para los reclamos y sugerencias fue de un nivel alto.

Ademas, solo el 45.83% de los usuarios, afirmaron que el Estandar para los

reclamos y sugerencias fue de un nivel medio y el 6.94% de los encuestados lo

calificaron de nivel bajo.
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Tabla 14.

Cruce de V1. Gestion documental y V2.

Calidad de atencion

Variable Gestion Bajo
Documental
Medio
Alto
Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Variable Calidad de atencion

Bajo
0
0,0%
2
2,8%
3
4,2%
5
6,9%

Medio
4
5,6%
16
22,2%
8
11,1%
28
38,9%

Alto
4
5,6%
13
18,1%
22
30,6%
39
54,2%

Total
8
11,1%
31
43,1%
33
45,8%
72
100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios

A partir del analisis descriptivo bivariado, se destaco que la gestion documental

con la calidad de atencién fueron consideradas en un nivel alto por el 30.06% de

los usuarios en una entidad publica, mientras que, el 22.2% de los usuarios internos

consideraron que la gestion documental con la calidad de atencién fueron

considerables de un nivel medio y el 0.0% de usuarios internos calificaron a ambas

variables en un nivel bajo.

Tabla 15

Cruce de D1. Ejes transversales y V2. Calidad de atencién

Bajo
Dimension 1: Ejes ]
Medio
transversales
Alto
Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Variable Calidad de atencién

Bajo
1
1,4%
3
4,2%
1
1,4%
5
6,9%

Medio
3
4,2%
13
18,1%
12
16,7%
28
38,9%

Alto
2
2,8%
16
22,2%
21
29,2%
39
54,2%

Total

6
8,3%
32
44,4%
34
47,2%
72
100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios
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A partir del analisis descriptivo bivariado, se estimé que los ejes transversales

con la calidad de atencién en una institucion publica, fueron detallados en un nivel

alto, por el 29.2% de los usuarios, mientras que, el 18.1% de los usuarios internos

consideraron que los ejes transversales con la calidad de atencién fueron

identificados en un nivel medio y el 1.4% de usuarios internos calificaron a ambos

factores en un nivel bajo.

Tabla 16.

Cruce de D2. Gestion del cambio y V2. Calidad de atencion

Bajo
Dimension 2: Gestion del )
. Medio
cambio
Alto
Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Variable Calidad de atenciéon

Bajo
1
1,4%
1
1,4%
3
4,2%
5
6,9%

Medio
1
1,4%
11
15,3%
16
22,2%
28
38,9%

Alto
2
2,8%
18
25,0%
19
26,4%
39
54,2%

Total

4
5,6%
30
41,7%
38
52,8%
72
100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios

A partir del andlisis descriptivo bivariado, se destacé que gestion del cambio con

la calidad de atencién en una institucién publica, fueron considerados en un nivel

alto por el 26.4% de los usuarios, mientras que, el 15.3% de los usuarios internos

declararon que la gestion del cambio y la calidad de atencion fueron de un nivel

medio y el 1.4% de usuarios internos calificaron a ambos factores en un nivel bajo.
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Tabla 17.

Cruce de D3. Politicas y objetivos documentales y V2. Calidad de atencion

) Recuento
Bajo
% del total

Dimension 3: Politicas y ] Recuento

o Medio
objetivos documentales % del total
Recuento

% del total

Alto

Recuento
% del total

Total

Variable Calidad de atenciéon

Bajo
0
0,0%
1
1,4%
4
5,6%
5
6,9%

Medio
5
6,9%
8
11,1%
15
20,8%
28
38,9%

Alto
4
5,6%
17
23,6%
18
25,0%
39
54,2%

Total

9
12,5%
26
36,1%
37
51,4%
72
100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios

A patrtir del andlisis descriptivo bivariado, se consider6 que politicas y objetivos

documentales con la calidad de atencion en una institucion publica, fueron

considerados en un nivel alto por el 25.0% de los usuarios, mientras que, el 11.1%

de los usuarios internos detallé que las politicas y objetivos documentales con la

calidad de atencion fueron de un nivel medio y el 1.4% de usuarios internos

calificaron a ambos factores en un nivel bajo.

Tabla 18.

Cruce de D4. Lineamientos de gestion y formalidad y V2. Calidad de atencion

) Recuento
Bajo
% del total

Dimension 4: Lineamientos ] Recuento
y ) Medio

de gestion y formalidad % del total

Recuento

% del total

Alto

Recuento
% del total

Total

Variable Calidad de atencién

Bajo
0
0,0%
2
2,8%
3
4,2%
5
6,9%

Medio
2
2,8%
16
22,2%
10
13,9%
28
38,9%

Alto
7
9,7%
12
16,7%
20
27,8%
39
54,2%

Total

9
12,5%
30
41,7%
33
45,8%
72
100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios
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A partir del andlisis descriptivo bivariado, se destacé que los lineamientos de

gestion y formalidad con la calidad de atencidn en una institucion publica, fueron

considerados en un nivel alto por el 27.8% de los usuarios, mientras que, el 22.2%

de los usuarios internos declararon que los lineamientos de gestién y formalidad

con la calidad de atencion fueron identificados en un nivel medio y el 0.0%

calificaron a ambos factores en un nivel bajo.

Tabla 19.

Cruce de D5. Supervision y evaluacion del desempefio y V2. Calidad de

atencion

Bajo
Dimension 5: Supervision y )
y . Medio
evaluacion del desempefio
Alto

Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Variable Calidad de atencion

Bajo
1
1,4%
3
4,2%
1
1,4%
5
6,9%

Medio
2
2,8%
11
15,3%
15
20,8%
28
38,9%

Alto
4
5,6%
15
20,8%
20
27,8%
39
54,2%

Total

7
9,7%
29
40,3%
36
50,0%
72
100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios

A partir del andlisis descriptivo bivariado, la supervisiébn y evaluacion del

desempefio con la calidad de atencion, fueron considerados en un nivel alto por el

27.8% de los usuarios internos de una institucion publica, mientras que el 15.3% de

los usuarios internos declararon que la supervision y evaluacién del desempefio

con la calidad de atencion fueron de un nivel medio y el 1.4% de usuarios internos

indicaron a ambos factores en un nivel bajo.
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Contrastacion de Hipotesis
Pruebas de normalidad

Tabla 20

Normalidad de Kolmogorov-Smirnova

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Variable 1. Gestion documental 249 2 ;000
,218 72 ,000

Variable 2. Calidad de atencién

Se acepté la prueba de Kolmogorov-Smirnova, ya que, se contd con una cantidad
de 72 de los usuarios internos en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio
2022, asi mismo, el sig. Bilateral de gestion documental con la calidad de atencion,
fue menor al margen de error de 0,05, de manera que, se acepté la hipétesis.
Finalmente, se estimd la distribucién de los datos no normal, de manera que, se

empled el Rho de spearman.

Tabla 21
Rangos de correlacion de Spearman
RANGO CORRELACION
0.00 No hay correlacion
+0.01 a +0.20 Correlacion débil
+0.21 a +0.50 Correlacion moderada
+0.51 a +0.80 Correlacion buena
+0.81 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Garcia, et al., 2019, p.356.
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Prueba de hipétesis general

Ho: La Gestion Documental se relacion6 con la Calidad de Atencién a
usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022.

Ha: La Gestion Documental no se relacioné con la Calidad de Atencion a
usuarios en una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022.

Tabla 22

Prueba de hipotesis general

Variable Variable
gestion calidad de
documental atencién
Coeficiente de "
) ] ) 1,000 ,657
Variable gestion correlacion
documental Sig. (bilateral) . ,000
N 72 72
Rho de Spearman o
Coeficiente de
) ) ) ,657" 1,000
Variable calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 72 72

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

Mediante la evaluacion de hipoétesis general, de la gestion documental con la
calidad de atencién, se realiz6 la prueba de Spearman, en el cual se tuvo un
coeficiente de 0,657**, considerable como una correlacion buena. Ademas, se tuvo
un nivel de significancia representativo con el valor de 0,000; de modo que, con
este valor la hipétesis general, se aceptd, e identificd la relacion de la gestion

documental con la calidad de atencion.
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Tabla 23

Prueba de hipétesis especifica 1

Dimension 1: Ejes
transversales
Rho de
Spearman
Variable calidad de

atencion

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Dimension 1:
Ejes

transversales

1,000

72
,601"

,000
72

Variable
calidad de

atencion

,601™

,000
72

1,000

72

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

Mediante la evaluacion de hipotesis especifica 1, de los ejes transversales con la

calidad de atencién, se realizé la prueba de Spearman, en el cual se tuvo un

coeficiente de 0,601**, evidenciado como una correlacion buena. Ademas, se tuvo

un nivel de significancia representativo con el valor de 0,000; por lo tanto, con este

valor la hipoétesis especifica, se aceptd, y se evidencid la relacién de los ejes

transversales con la calidad de atencion.

Tabla 24

Prueba de hipétesis especifica 2

Dimensién 2: Gestion del

cambio
Rho de Spearman

Variable calidad de

atencion

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Dimension 2:

Gestion del

cambio

1,000

72
,616™

,000
72

Variable
calidad de

atencion

,616™

,000
72

1,000

72

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Mediante la evaluacion de hipoétesis especifica 2, de la gestion del cambio con la

calidad de atencion, por lo tanto, se realizé la prueba de Spearman, en el cual se

tuvo un coeficiente de 0,616**, considerable como una correlaciéon buena. Ademas,

se tuvo un valor de significancia identificado con el 0,000; de manera que, con este

valor la hipotesis especifica, se acepto, e identificd la relacion de la gestion del

cambio con la calidad de atencion.

Tabla 25

Prueba de hipétesis especifica 3

Dimension 3: Politicas y

objetivos documentales

Rho de Spearman

Variable calidad de

atencion

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Dimension 3:
Politicas y
objetivos

documentales

1,000

72
,573™

,000
72

Variable
calidad de

atencion

,573"

,000
72

1,000

72

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

Mediante la evaluacion de hipétesis especifica 3, de la gestion documental con la

calidad de atencion, por lo tanto, se realizé la prueba de Spearman, en el cual se

tuvo un coeficiente de 0,573**, considerable como una correlaciéon buena. Ademas,

se tuvo un nivel de significancia representativo con el valor de 0,000; de modo que,

con este valor la hipotesis especifica, se acepto, e identifico la relacion de la gestion

documental con la calidad de atencion.
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Tabla 26

Prueba de hipétesis especifica 4

Dimension 4:
Lineamientos de gestién
y formalidad

Rho de Spearman

Variable calidad de

atencion

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Dimension 4:
Lineamientos
de gestiony

formalidad

1,000

72
,626™

,000
72

Variable
calidad de
atencion

,626™

,000
72

1,000

72

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

Mediante la evaluacion de hipotesis especifica 4, de los lineamientos de gestion y
formalidad con la calidad de atencion, por lo tanto, se realizd la prueba de

Spearman, en el cual se tuvo un coeficiente de 0,626**, considerable como una

correlacion buena. Ademas, se tuvo un nivel de significancia representativo con el

valor de 0,000; de modo que, con este valor la hipétesis especifica, se acepto, e

identifico la relacion de los lineamientos de gestion y formalidad con la calidad de

atencion.
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Tabla 27

Prueba de hipétesis especifica 5

Dimensioén 5:

Supervision y Variable
evaluacion calidad de
del atencion
desempefio
Coeficiente de
Dimension 5: , 1,000 611"
o ) correlacion
Supervisién y evaluacion ) )
Sig. (bilateral) ,000
del desempefio
N 72 72
Rho de Spearman o
Coeficiente de
611" 1,000
Variable calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 72 72

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

Mediante la evaluacion de hipétesis especifica 5, de la supervision y evaluacion del

desempefio con la calidad de atencion, por lo tanto, se realiz6 la prueba de

Spearman, en el cual se tuvo un coeficiente de 0,611**, considerable como una

correlacién buena. Ademas, se tuvo un nivel de significancia representativo con el

valor de 0,000; de modo que, con este valor la hipétesis especifica, se acepto, e

identifico la relacion de la supervisidon y evaluacion del desempefio con la calidad

de atencion.
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V.  DISCUSION

En el estudio se plante6 o propuso como objetivo general, Identificar como la
gestion documental y la calidad de atencidn a usuarios en una entidad publica del
distrito de San Isidro, afio 2022. Como también se buscé establecer la relacion

significativa de las dimensiones de gestion documental con la calidad de atencion.

Por lo tanto, para conseguir el objetivo planteado, se elabor6 dos
instrumentos, que contaron con 30 items elaborados de manera clara y precisa
tanto para la gestion documental y calidad de atencion, la validacion de los
instrumentos para la encuesta, se considero los criterios pertinencia, relevancia y
claridad con indicadores como, acuerdo, muy de acuerdo, desacuerdo y muy en
desacuerdo. Finalmente, para tener el resultado del instrumento, se obtuvo como
opinion del experto validador, que cada item o pregunta del cuestionario cumplio
con los criterios y segun indicadores, de modo que, ambos cuestionarios fueron
aplicables para encuestar a los 72 usuarios internos. Ademas, se demostré un
grado de confiabilidad aceptable, porque se tuvo un valor de Cronbach,
representado por el 0.866 para la gestion documental, mientras que, se tuvo el

0.751 en la calidad de atencion.

Por consiguiente, como se demostro la confiabilidad de los instrumento se
prosiguio para hallar las tablas y figuras donde se evidencié el andlisis descriptivo,
donde se afirmé que el 45.83% de los usuarios internos de una entidad publica,
destacaron que la gestiéon documental fue considerado con un nivel alto. Ademas,
solo el 54.17% de los usuarios de una entidad publica, identificaron que la calidad
de atencion fue de un nivel alto. Mientras que, solo el 38.89% de los usuarios,
declararon que la calidad de atencién fue de un nivel medio y el 6.94% de los

encuestados lo consideraron de nivel bajo.

A continuacion, se establecio las tablas cruzadas, donde se determiné el
punto de encuentro entre las variables, en el cual fueron consideradas por el
30.06% de los usuarios en una entidad publica, en un nivel alto, mientras que, el
22.2% de los usuarios internos consideraron que la gestion documental con la

calidad de atencion fueron considerables de un nivel medio y el 0.0% de usuarios
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internos calificaron a ambas variables en un nivel bajo. De manera que, al verificar
estos resultados descriptivos, se continué con la prueba de normalidad, para
verificar si los datos fueron distribuidos de manera no normal, por lo tanto, se
cumplié con tener un valor significativo para las variables, y en consecuencia, se
aprobo la evaluacion de Kolmogorov, trabajando con la prueba de Spearman. Como
prueba no parameétrica. En conclusion, se tuvo un coeficiente de 0.657, identificado
de un rango bueno; y se tuvo un valor bilateral de 0.000, demostrando que las

variables se relacionaron.

De esta manera, se considerd la comparacion de estos resultados con los
resultados de otros estudios Lunasco (2018) tuvo un valor de spearman de 0.858 y
el valor significativo de 0.000, demostrando que, la gestibn documental se relaciona
con la calidad de atencion, por lo tanto, estos resultados evidencian que los
directores programaron capacitaciones para tener un mayor conocimiento de la
gestiébn documental, para establecer un mejor control fisico y para conservar los
documentos. Mientras que, Terrazas (2019) tuvo un chi cuadrado de 49,608 y una
significaciéon bilateral de 0.000, de modo que, entre las variables se determind su
influencia, ademas, se detallo el riesgo en el desarrollo organizacional; de manera
que, fue primordial realizar la gestion de calidad conforme a todo el proceso de

administracion de documentos.

Asi mismo, estuvo Flores (2020) que tuvo un valor de spearman de 0.612,
evidenciando que, la gestion documental tuvo influencia en la atencién del usuario
interno, ademas, este factor presentd una categoria moderada, valorizado con el
46.5 %, de manera que, se mejoré la atencién del usuario en una categoria
moderada con un indicador del 52.4 %. Ademas, estuvo Sanchez (2018) en el cual
se establecié la correlacion con un valor de 0.502, por lo tanto, se tuvo una
categoria significativa de 0.005, asi mismo, se establecié un sistema de gestion
documental para que los procesos de creacion, recepcion, almacenamiento y
eliminacién, puedan generarse en el momento establecido. Otro fue el caso de,
Cabanaconza (2017) donde se establecié que los procesos técnicos archivisticos

se relacionaron con la gestion documental comprobando la hipétesis formulada
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para las dos variables con un valor de correlacion de 0,731 y una significacion de
0,000.

Como también, estuvo Mora (2019) que tuvo valor de pearson que fue valorizado
con el 0.483, mientras que, el p valor fue 0.000, corroborando la relacion de las
variables, ademas, se implement6 un sistema informatico estandarizado para que
la administracion de los documentos en la institucion, fuera primordial en la
percepcion de los usuarios. Asi mismo, estuvo Villegas (2018) que tuvo un valor de
Pearson de 0.327, y establecio un p valor de 0.000, evidenciando la relacién de las
variables, ademas, 50 % de los encuestados, evidenciaron que hizo falta la
planificacion relacionada a las demandas informativas de los usuarios. Por lo tanto,
conforme a las necesidades del usuario, se realiz6 la planificacion pues ello
garantizé que las diferentes adquisiciones, actividades, servicios, se efectuen de

acuerdo a los intereses del usuario.

Por consiguiente, estuvo Padilla (2021) que tuvo un valor de Pearson de
0.593 y se tuvo un valor significativo de 0.010, de manera que, la gestion
documental incidio en el desarrollo de la funciones en el sector publico, por lo tanto,
la clasificacion documental fue realizado de forma empirica, porque no se tuvo
conocimiento sobre las técnicas para gestionar mejor los documentos que
ingresaron. Ademas, estuvo Calapifia y Guilcapi (2019) que tuvo la prueba de Chi
cuadrado de Pearson se tuvo un nivel significativo de 0.028, identificando que la
gestion documental incidid en el servicio al cliente, ademas, se estimd que no se
contd con los mejores procesos en Gestion documental para fomentar un mejor

servicio, ya que el proceso solo fue dado por orden alfabético.

Finalmente, estuvo Llerena (2016) que tuvo un chi cuadrado calculado de
7.14, y como fue mayor al chi cuadrado tedrico 5.99, se acepté la hipotesis,
entonces la gestion documental incidi6 en el acceso de informacion, asi mismo, se
realizd la elaboracion, distribucion y organizacion de documentos internos y
externos. En conclusion, se verificd que existe correlacion entre las dimensiones de
la gestibn documental con la calidad de atencion; por lo tanto, en cualquier
institucion publica, se puede plantear una politica de gestion documental,
relacionado con la mision establecida de la entidad, con la finalidad de brindar la
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proteccion de la integridad de los documentos durante todo un periodo
determinado, gestionar la asignacion del personal y recursos necesarios para la
implementacion del modelo de gestion documental, por lo tanto, se puede promover
una efectiva gestién del cambio, consiguiendo resultados en el momento estimado.
Por altimo, se puede elaborar, analizar y aprobar los lineamientos de gestidon para
tener una mejor gestion de los procesos de recepcion, emision, archivo y despacho

de documentos.

A continuacion, se tuvo interés por describir los porcentajes del analisis
descriptivo de las dimensiones de gestion documental, en el cual los ejes
transversales se calificaron en un nivel bajo, por el 8.33% de usuarios internos.
Seguido estuvo la gestion del cambio, identificado como bajo, por el 5.56% de
usuarios internos, mientras que, las politicas y objetivos documentales se
identificaron como bajo, por el 12.50% de encuestados. En cuarto lugar, estuvo los
lineamientos de gestion y formalidad, identificado en un rango bajo, por el 12.50%
de encuestados. Y por ultimo, para la dimension supervision y evaluacion del

desemperio, fue estimado como bajo, por el 9.72% de participantes en la encuesta.

De manera que, estos resultados afirmaron que, se debe evaluar los
objetivos, ya que no fueron revisados en periodos definidos, y a su vez se afecto la
labor del personal del &rea de gestién documental, debido a la falta de conocimiento
de estas circunstancias, y en consecuencia, los trabajos fueron efectuados de
forma ineficiente, con resultados no esperados en las actividades, durante la
evaluacion de desempefio segun la programacion anual. Por ello, se necesitaron
de mejores instrumentos de gestion, sujetos a actualizaciones y modificaciones,
como también, contar con la politica establecida para garantizar el compromiso,
con el objetivo de satisfacer todos los componentes del modelo de gestidon

documental.

Mientras que, en las tablas cruzadas de las dimensiones de la primera
variable con la calidad de atencién, se verificé que, los ejes transversales con la
calidad de atencion, fueron detallados por el 29.2% de los usuarios, en un nivel alto,

mientras que, el 18.1% de los usuarios internos consideraron que los ejes
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transversales con la calidad de atencion fueron identificados en un nivel medio y el
1.4% de usuarios internos calificaron a ambos factores en un nivel bajo, mientras
que, el 26.4% de los usuarios, en un nivel alto, mientras que, el 15.3% de los
usuarios internos declararon que la gestion del cambio y la calidad de atencién
fueron de un nivel medio y el 1.4% de usuarios internos calificaron a ambos factores
en un nivel bajo. Ademas, entre las politicas y objetivos documentales con la calidad
de atencién, fueron considerados por el 25.0% de los usuarios, en un nivel alto,
mientras que, el 11.1% de los usuarios internos detall6 que las politicas y objetivos
documentales con la calidad de atencion fueron de un nivel medio y el 1.4% de

usuarios internos calificaron a ambas factores en un nivel bajo.

En cuarto lugar, entre los lineamientos de gestion y formalidad con la calidad
de atencion, fueron considerados por el 27.8% de los usuarios, en un nivel alto,
mientras que, el 22.2% de los usuarios internos declararon que los lineamientos de
gestion y formalidad con la calidad de atencién fueron identificados de un nivel
medio y el 0.0% de usuarios internos calificaron a ambos factores en un nivel bajo.
Finalmente, entre la supervision y evaluacion del desempefio con la calidad de
atencion, fueron considerados por el 27.8% de los usuarios internos de una
institucion publica, en un nivel alto, mientras que, el 15.3% de los usuarios internos
declararon que la supervision y evaluacion del desempefio con la calidad de
atencion fueron considerables de un nivel medio y el 1.4% de usuarios internos

indicaron a ambos factores en un nivel bajo.

En cuanto a la prueba de hipétesis, entre las dimensiones de la gestion
documental con la calidad de atencion, con la evaluacién de spearman, se tuvo un
coeficiente de correlacion buena de 0,601**, para los ejes transversales, seguido
estuvo la gestion del cambio, con un coeficiente de 0,616**, se demostré que fue
una correlacion buena. Ademas, estuvo las politicas y objetivos documentales, con
un coeficiente de 0,573** que fue una correlacion buena. En cuarto lugar, estuvo
los lineamientos de gestion y formalidad, con un coeficiente de 0,626**, se demostro
gue fue una correlacién buena. Finalmente, estuvo la supervision y evaluacién del
desemperio, con un coeficiente de 0,611**, se demostré que fue una correlacion

buena.
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Estos resultados fueron comparados con los determinados por Lunasco
(2018) donde se verificd como la gestion del cambio se relacioné con la calidad de
atencién, con una categoria de spearman de 0.859 y grado significativo de 0.000.
Otro fue el caso de, Terrazas (2019) donde la supervision tuvo relacién con la
calidad de atencion, mediante la prueba de chi cuadrado, se tuvo una sigma
bilateral de 0.000. Ademas, Flores (2020), con la relacién entre los lineamientos de
gestion con la atencion al usuario, con una categoria de spearman de 0.465 y una
sigma bilateral de 0.000. Por consiguiente, estuvo Sanchez (2018) con la relaciéon
entre las politicas de gestion documental con la calidad de atencion, con un valor
de spearman de 0.481 y un nivel significativo de 0.000. Del mismo modo,
Cabanaconza (2017) con la relacién entre los lineamientos documentados con la
gestion documental, con una categoria de spearman de 0.727 y un valor

significativo de 0.000.

Asi mismo, estuvo Mora (2019) con la relacion entre los objetivos de gestion
documental con la calidad de atencion, con un valor de pearson de 0.485 y una
sigma bilateral de 0.000. Mientras que, Villegas (2018) tuvo relacion entre la
evaluacion del desempefio y la calidad de los servicios, con un valor de pearson de
0.589 y una sigma bilateral de 0.000. Otro fue el caso de, Calapifia y Guilcapi (2019)
donde los lineamientos de gestion documental se relacionaron con el servicio al
cliente, donde mediante una prueba de chi cuadrado se tuvo una sigma bilateral de
0.000. Finalmente, Llerena (2016) donde se tuvo relacion entre las politicas de
gestiébn documental con el acceso de la informacion, donde mediante una prueba

de chi cuadrado se tuvo una sigma bilateral de 0.000.

En conclusion, en otras entidades se evidencio la correlacion entre las
dimensiones de la gestién documental con la calidad de atencién. Asi mismo, en la
investigacion sobre los usuarios internos de una entidad publica del distrito de San
Isidro, se tomd interés por mejorar las dimensiones como ejes transversales,
gestion del cambio y los lineamientos de gestion y formalidad, para mejorar la
calidad de atencion, considerando también a las deméas dimensiones de la gestion

documental.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segun los resultados estadisticos entre la Gestidon documental y la calidad de
atencion se obtuvo un valor de correlacion de 0.657, y un valor significativo de
0.000, demostrando que se acepto6 la hipétesis general, donde se relacionaron las
variables. De la misma forma, en base a los resultados de la institucion publica, el
11.11% de los usuarios internos, manifestaron que la gestién documental fue de un
nivel alto, y en consecuencia, el 6.94% de los usuarios manifestaron que la Calidad
de atencion fue de un nivel bajo. Por lo tanto, estos resultados afirmaron que, se
necesitan de mejores instrumentos de gestidn, sujetos a actualizaciones y
modificaciones, ademas, la politica establecida no fue esencial para garantizar el
compromiso, con el objetivo de satisfacer todos los componentes del modelo de
gestion documental. De la misa manera sucedio con los objetivos, porque no fueron
evaluados y revisados en periodos definidos, lo que fue una dificultad para el
personal del area de gestion documental, porque no tuvieron conocimiento de estos
eventos, y en consecuencia, las actividades no fueron realizadas de manera

eficiente, donde se tuvo malos resultados en las actividades.

Segundo:

En cuanto a los resultados estadisticos entre los ejes transversales y la calidad de
atencion se obtuvo un valor de correlacion de 0.601, y un valor significativo de
0.000, demostrando que se aceptd la hipotesis especifica, donde se relacionaron
los ejes transversales y la calidad de atencion. De la misma forma, en base a los
resultados de la institucién publica, el 8.33% de los usuarios internos, manifestaron
gue los ejes transversales fueron de un nivel bajo, y en consecuencia, el 6.94% de
los usuarios manifestaron que la Calidad de atencion fue de un nivel bajo. Por lo
tanto, estos resultados demostraron que, no se incluyeron los documentos de
gestion de las actividades necesarias, para implementar los procesos de gestion
documental, como también, no se tuvo una capacitacion relevante al personal para
mejorar los procesos de implementacion, modificacion y de normativas de gestion

documental, por ello, el andlisis de riesgos asociados a la gestion documental, no
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fue primordial, ya que, no se utilizd de buena manera los procesos, herramientas y

técnicas.

Tercero:

Mientras que, los resultados estadisticos entre la gestion del cambio y la calidad de
atencion, se obtuvo un valor de correlacion de 0.616, y un valor significativo de
0.000, demostrando que se aceptd la hipotesis especifica, donde se relaciond la
gestion del cambio y la calidad de atencién. De la misma forma, en base a los
resultados de la institucion publica, el 5.56% de los usuarios internos, manifestaron
que la gestion del cambio fue de un nivel bajo, y en consecuencia, el 6.94% de los
usuarios manifestaron que la Calidad de atencion fue de un nivel bajo. Por lo tanto,
estos resultados evidenciaron que, a los usuarios internos no se les consideré su
participacion relevante en la capacitacion, por lo tanto, no se comunicé al personal
sobre el modelo de gestion documental que se podran en marcha en la entidad, y
en consecuencia, no se tomaron acciones e iniciativas disponibles que permiten

gestionar el cambio.

Cuarto:

Otro fue el caso, segun los resultados estadisticos entre la politica y objetivos
documentados y la calidad de atencién se obtuvo un valor de correlacién de 0.573,
y un valor significativo de 0.000, demostrando que se aceptd la hipétesis especifica,
donde se relacioné la politica y objetivos documentados y la calidad de atencion.
De la misma forma, en base a los resultados de la institucion publica, el 51.39% de
los usuarios internos, manifestaron que las Politicas y objetivos documentales fue
de un nivel alto, y en consecuencia, el 6.94% de los usuarios manifestaron que la
Calidad de atencién fue de un nivel bajo. Por lo tanto, estos resultados afirmaron
que, la politica de gestion documental no fue documentada y comunicada a todos
los usuarios internos, de manera que, no se pudo proteger la integridad de los
documentos durante todo su ciclo de vida, ademas, la politica no fue revisada en
periodos definidos, mientras que, los objetivos establecidos no fueron medibles

para realizar la gestion documental de manera apropiada.
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Quinto:

En quinto lugar, segun los resultados estadisticos entre los lineamientos de gestion
y formalidad y la calidad de atencién se obtuvo un valor de correlacion de 0.626, y
un valor significativo de 0.000, demostrando que se aceptd la hipétesis especifica,
donde se relacion6 los lineamientos de gestion y formalidad y la calidad de
atencion. De la misma forma, en base a los resultados de la institucion publica, el
12.50% de los usuarios de una entidad publica, manifestaron que la Lineamientos
de gestion y formalidad fue de un nivel bajo, y en consecuencia, el 6.94% de los
usuarios manifestaron que la Calidad de atencion fue de un nivel bajo. Por lo tanto,
estos resultados evidenciaron que, en los lineamientos de gestion y formalidad, no
se promovio el uso de lenguaje inclusivo en los documentos emitidos, asi mismo, a
pesar de que los lineamientos fueron orientados a la comunicacion interna, no se
dieron de manera oportuna mediante documentos en soporte papel o electrénico,
de manera que, no se cumplieron con los plazos para la atencion de los documentos

emitidos en funcion de la gestion interna.

Sexto:

Finalmente, segun los resultados estadisticos entre la supervision y evaluacion del
desempefio y la calidad de atencidén se obtuvo un valor de correlacion de 0.611, y
un valor significativo de 0.000, demostrando que se aceptd la hipétesis especifica,
donde se relacioné la supervision y la evaluacion del desempefio y la calidad de
atencion. De la misma forma, en base a los resultados de la institucion publica, el
9.72% de los usuarios, manifestaron que la Supervision y evaluacion del
desempeiio fue de un nivel bajo, y en consecuencia, el 6.94% de los usuarios
manifestaron que la Calidad de atencién fue de un nivel bajo. Por lo tanto, estos
resultados evidenciaron que, la evaluacién del desempefio no fue planificada en
periodos establecidos, ya que, no se planteé de manera organizada, los objetivos,
indicadores y la meta que se quiere trazar, de manera que, no se aseguro que los
responsables proporcionen apoyo a los procesos y servicios del modelo de gestion
documental. Por altimo, el jefe tuvo una deficiente supervision, porque el personal

no tuvo conocimiento concreto sobre las responsabilidades de gestion documental.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero:

Respecto a la variable Gestibn documental, se tuvo una correlacion positiva
considerable, se recomendod, plantear una Politica de Gestibn Documental, que
debe estar relacionado a la mision de la entidad, orientada a proteger la integridad
de los documentos durante todo su ciclo de vida, gestionar la asignacion del
personal y recursos necesarios para la implementacion del modelo de gestion
documental, asi mismo, se debe liderar y promover una efectiva gestién del cambio,
a fin de lograr resultados sostenibles en el tiempo. Finalmente, la entidad debe
elaborar, revisar y aprobar los lineamientos de gestion y formalidad para una
correcta gestion de los procesos de recepcion, emision, archivo y despacho de

documentos.

Segundo:

Respecto a la dimension ejes transversales, se tuvo una correlacién positiva
considerable, se recomendd, realizar un analisis de los dispositivos legales y
normativos (internos o externos), para identificar el grado de cumplimiento, el
sustento (evidencia), y restricciones para su cumplimiento, asi mismo, este analisis
debe estar conforme a leyes y regulaciones como, El gobierno electrénico, la
interoperabilidad, la seguridad de la informacion, como también la Regulacion en
gestion documental y archivistica. Otra recomendacién, seria contar con
instrumentos de proceso de gestion documental para desarrollar las actividades,
ademas, se debe realizar un analisis de riesgos asociados a la gestion documental,
en actividades como los registros de inventario, fichero para organizar y controlar
la documentacion, de manera que, se pueden emplear las herramientas mas
primordiales para gestionar losriesgos conforme o de acuerdo
al Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién (SGSI), cumpliendo con

la normatividad establecida.
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Tercero:

Respecto a la dimensién Gestion del cambio, se tuvo una correlacion positiva
considerable, se recomend0, presentar propuestas de mejoras en gestion
documental, donde el trabajo se realice plenamente para eliminar la resistencia al
cambio, como también, realizar talleres de capacitacion para fomentar la
comunicacién del modelo de gestion documental, como técnicas archivisticas,
manejo documentario y comunicacion, en todos los niveles de la entidad. Asi
mismo, se debe establecer un equipo de trabajo, constituido o bajo Ila
responsabilidad del Directivo, como también de los funciones que son competentes
para fomentar una mejor coordinacion de las acciones o iniciativas como, medir el
cumplimiento de los objetivos, en el uso de las plataformas de gestion documental,
de manera que, estas acciones deben ser documentadas como informes, listas de

asistencia, comunicaciones cursadas y correos electronicos.

Cuarto:

Respecto a la dimensién, Politica y objetivos documentados, se tuvo una
correlacion positiva considerable, se recomendé a la entidad que plantee objetivos
segun un sistema de gestion documental, en el cual se pueda coordinar y controlar
las funciones que afecten a la creacion, la recepcion, la ubicacion, el acceso y la
preservacion de los documentos, por lo tanto, se podré evitar posibles pérdidas de
los documentos, que fueron identificados en un Unico sistema. Asi mismo, con un
respaldo normativo en gestion documental, se deben establecer politicas, para
garantizar la seguridad e intercambio de documentos electronicos técnica y
juridicamente, cumpliendo con el articulo 8 del Decreto Legislativo N° 1310,
ademas, se debe mantener un periodo de evaluacion de cumplimiento de objetivos.
Por ultimo, los jefes encargados de la supervision de las areas respectivas de la
institucion, por lo tanto, los servidores publicos pueden administrar los documentos

conforme con la Politica de Gestion Documental.

Quinto:
Respecto a la dimension, Lineamientos de gestion y formalidad, se tuvo una
correlacion positiva considerable, se recomendo, instituir instrucciones que

permitan reglamentar la recepcion, emision, despacho y archivo de los
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documentos a partir de un Sistema de Gestion Documental, y en concordancia con
el gobierno digital, de manera que, una vez culminada el tramite del expediente en
una unidad organica, se podra brindar el almacenamiento del documento original
de modo digital o fisica en custodia o exclusion. Como también, se puede contar
con un instructivo, guia o protocolo para la recepcion de los documentos, ademas,
se debe exigir a los trabajadores a cumplir con el marco normativo para la recepcion
de los documentos, y cumplir con el procedimiento para la emisién de documentos
y actos resolutivos, por lo tanto, los tramites podran ser atendidos de manera
oportuna y segun los plazos de TUPA. Finalmente, los funcionarios y servidores,
segun su competencia, deben establecer, mantener, revisar y actualizar los

lineamientos de gestion y formalidad existentes.

Sexto:

Finalmente, conforme a la dimension Supervision y evaluacion del desempefio,
donde se tuvo una correlacién positiva considerable, se recomendé realizar el
monitoreo y seguimiento, a fin que el personal de gestion documental tenga pleno
conocimiento de sus funciones, ademas, se debe evaluar el desemperfio, para dar
oportunidades de mejora en la entidad, mediante acciones en periodos planificados,
como la revision y utilidad de los documentos, con el objetivo que no se acumule
documentos, ni informacién que después se vuelve obsoleta. Por ultimo, se debe
tener un sistema de gestion documental, para que la informacion documental pueda
estar protegida ante las amenazas externas, y se debe asegurar que los
responsables de la unidad de gestion documental brinden apoyo en el marco de un
modelo de gestién documental.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz operacional

Variables

Dimensiones

Definicié Definicion Escala de
. efiniciéon C : i ; medicion
Variable Conceptual operacional Dimension Indicador
Andlisis de riesgos
Ejes transversales Documentos de gestion
Andlisis de dispositivos
legales y normativos
Conforme al Capacitacién
Decreto ——
:(, Legislativo N° 3 _ Comunicacion
= 1310 (2017), se _ Gestion del cambio Equipo de trabajo Escala Ordinal
a afirmé que, es la La variable de — Escala de
s parte del modelo | Gestion documental Procedimientos respuesta de
3 de gestién fue medida con las documentados Rensis Likert:
o} documental __siguientes | pojtica y objetivos | Politica Nunca=1
2 responsable del | dimensiones: Ejes | 0.\ maniados Obijetivos Casi nunca=2
o) control eficiente trqpsversales, ) A veces=3
= y sistematico de GeTtlon deltt):amblo, Recepcion de documentos Casi siempre=4
i4 Politica y objetivos | | i d i -
w la recepcion, ineamientos de iz Siempre=5
O emision, archivo documentados, gestion y formalidad Emision de documentos
y despacho de Ll??aml;entos I%e § Archivo de documentos
gestién y formalida — —
los documentos. y la Supervision y Evaluacion planificada
evaluacion del Supervision y Evaluacion de riesgos
desempefio. evaluacion del —
desempefio Responsabilidad
Mejora continua
Canal presencial
DeRacueIrdp'a la Estandar de canales | Canal telefénico
esolucion de atencion i
Ministerial N° Canal virtual
186-2015-PCM Canal mévil
2015) se 2 - o
(a roij ol Estandar de Condicion del espacio fisico
P infraestructura ——
man_ual para mobiliaria y Sefializacion
mejorar la La variable de | equipamiento parala | Equipamiento para la
e_lt%n%lonla la Calidad de atencion | atencion atencion
Cludadania en | fye medida con las . I
- las entidades de |  gimensiones de, Orientacion
b la gglmlnlsdtracc;én Estandar de Protocolos de atencion ad
o publica, donde infraestructura | Estandar del proceso o~ Escala de
& se define a la mobiliaria y de atencién Trato equitativo respuesta de
g calidad de equipamiento para Los procesos administrativos | Rensis Likert:
w atencion como, la atencion, - Nunca=1
a hace referencia Estandar de Inducci6n del personal Casi nunca=2
2 a la atencion canales de Estandar para el Perfil del puesto A veces=3
a brindada a los i6 and . Casi siempre=4
=2 : atencion, Estandar | personal de atencion i6 i
5 ciudadanos Induccion del personal Siempre=5
< ' del proceso de ! p
O donde se puede | atencion, Estandar Informacion de los

prestar servicios
de calidad e
interiorizar todas
las acciones de
la entidad, a lo
largo del ciclo de
la gestion, que
impacta en el
servicio final que
se brinda al
ciudadano.

para el personal de
atencion, Estandar
para el acceso a la

informacion y
Estandar para los
reclamos y
sugerencias.

Estandar para el
acceso a la
informacién

procedimientos
administrativos

Informacion sobre los
servicios

Transparencia de la
informacion

Estandar para los
reclamos y
sugerencias

Mecanismo de registro de
reclamos

Uso de los reclamos para la
mejora continua

Mecanismo de tratamiento de
reclamos y sugerencias




Anexo 2. Matriz de Consistencia

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1. GESTION DOCUMENTAL

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL . . . o Escala de Niveles o

Dimensiones Indicadores Items _—y

medicion rangos
¢Cudl es la relacién entre | Determinar la relacion de la Existe relacion entre la Andlisis de riesgos
Gestion Documental y la Gestion Documental con la Gestion Documental con 1
Calidad de Atencion a Calidad de Atencion a la Calidad de Atencion a . Documentos de gestion 2
usuarios en una entidad usuarios en una entidad usuarios en una entidad | EJ€S transversales 3
publica del distrito de San | publica del distrito de San publica del distrito de Andlisis de dispositivos
Isidro, afio 20227 Isidro, afio 2022. San Isidro, afio 2022. legales y normativos
p Capacitacion
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS: | Hipotesis Especificos 4
ESPECIFICOS: Comunicacién >
OEL1: Determinar la relacion HE1: Existe relacion Gestion del 6.7
PE1: ¢ Cudl es la relacién de los ejes transversales con | entre los ejes cambio Equipo de trabajo 8
entre ejes transversalesy | la Calidad de Atencién a transversales con la
la Calidad de Atencion a usuarios en una entidad Calidad de Atencién a Procedimientos
usuarios en una entidad publica del distrito de San usuarios en una entidad documentados
publica del distrito de San Isidro, afio 2022. publica del distrito de .
Isidro, afio 2022? San Isidro, afio 2022. Politica y objetivos | POlftica 9,10,11 | Escalade
OE2: Determinar la relacion documentados - 12,13,14 medicién Likert

PE2: ¢ Cuél es la relacion de la gestion del cambio con | HE2: Existe relacion Objetivos 1= Bajo
entre gestion del cambioy | la Calidad de Atencion a entre la gestion del Recepcion de documentos 1= Nunca 2= Medio
la Calidad de Atencién a usuarios en una entidad cambio con la Calidad de Lineamientos de 15,16 2= Casi nunca 3= Alto
usuarios en una entidad publica del distrito de San Atencion a usuarios en gestion Emisién de documentos 17,18, 19 3= A veces
publica del distrito de San | Isidro, afio 2022. una entidad publica del formalid)z;d 20, 21,22 4= Casi siempre
Isidro, afio 20227 OE3: Determinar la relacién distrito de San Isidro, afio Archivo de documentos 5= siempre
PE3: ¢ Cuél es la relacion de la politica y objetivos 2022.
entre politica y objetivos documentados con la HES3: Existe relacion
documentados y la Calidad de Atencién a entre la Politica y Evaluacion planificada
Calidad de Atencion a usuarios en una entidad objetivos documentados
usuarios en una entidad publica del distrito de San con la Calidad de Evaluacion de riesgos
publica del distrito de San Isidro, afio 2022. Atencion a usuarios en
Isidro, afio 20227 OE4: Determinar la relacion una entidad publica del Responsabilidad 23 24
PE4: ¢(Cual es la relacion | de los lineamientos de distrito de San Isidro, afio | Supervisiony 25 26
entre lineamientos de gestion y formalidad con la 2022. evaluacion del Mejora continua 27’ o8
gestion y formalidad y la Calidad de Atencién a HE4: Existe relacion desempefio 29’30

Calidad de Atencion a
usuarios en una entidad
publica del distrito de San
Isidro, afio 20227

PES5: ¢ Cudl es la relacién
entre Supervision y
evaluacion del desempefio

usuarios en una entidad
publica del distrito de San
Isidro, afio 2022.

OES5: Determinar la relacion
de la Supervision y
evaluacién del desempefio
con la Calidad de Atencién a

entre los Lineamientos
de gestion y formalidad
con la Calidad de
Atencién a usuarios en
una entidad publica del
distrito de San Isidro, afio
2022.

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION




y la Calidad de Atencién a
usuarios en una entidad
publica del distrito de San
Isidro, afio 20227

usuarios en una entidad
publica del distrito de San
Isidro, afio 2022.

HES: Existe relacion
entre la Supervision y
evaluacion del
desempefio con la
Calidad de Atencién a
usuarios en una entidad
publica del distrito de
San Isidro, afio 2022.

. . . . Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items medicion rangos
Canal presencial 1,2
Estandar de Canal telefénico 3,4
canales de
atencion Canal virtual 5,6
Canal movil 7,8
Estandar de Condicién del espacio fisico 9.10
infraestructura Sefializacion
mobiliaria y 11,12
equipamiento para . .
la atencién Equ_a’mlento para la 13.14
atencion
Orientacién 15,16
Estandar del Protocolos de atencion 17
proceso de Trato equitativo Escala de
atencion 18 NN
medicion Likert
Los procesos o
administrativos 19,20 1= Nunca ;: I\B/Iacg((:i)io
Estandar para el Perfil del puesto 21,22 2= Casi nunca —
_ 3= Alto
personal de 3= A veces
atencion Induccién del personal 23,24 4= Casi siempre
5= siempre
Informacién de los
procedimientos 25
. administrativos
Estandar para el
acceso a la L 26
informacion Infor_m_acmn sobre los
servicios
27
Transparencia de la
informacion
Mecanismo de registro de
reclamos 28
Estandar para los Uso de los reclamos para la 29
reclamos y mejora continua
sugerencias 30

Mecanismo de tratamiento
de reclamos y sugerencias




TIPO Y DISENO DE

POBLACION

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

INVESTIGACION Y MUESTRA
Enfoque de Poblacién 150 | TECNICA: Encuesta — Para la validacién de los instrumentos (cuestionario) se utilizara: Juicio de
Investigacion: expertos
Cuantitativo — Para la confiabilidad de los instrumentos (cuestionario) se utilizara:
Tipo de la INSTRUMENTO: | Cuestionario ALFA CRONBACH
Investigacion: ESCALA DE ORDINAL (Porque se describen categorias
Descriptivo Muestra 72 | MEDICION: para la variable)
Disefio: usuarios TIPO: Escala de Likert (nunca, casi nunca, a veces, Para contrastacion de hipétesis se utilizara:

internos casi siempre, siempre) RHO DE SPEARMAN

No experimental
correlacional

Corte de
Investigacion:
Transversal

Y el uso del programa estadistico SPSS




Anexo 3. Instrumentos

CUESTIONARIO DE GESTION DOCUMENTAL

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones sobre la Gestion documental. Lee
cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segln
corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la
verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

= | Siempre

= | Casi Siempre
Algunas Veces
= | Casi Nunca

= | Nunca

R INWA~ O
1

NO
item PREGUNTAS S| CS | AV | CN

Se realiza un andlisis de riesgos asociados a la gestion
1 documental, para lo cual puede utilizar los procesos,
herramientas y técnicas

En la entidad se incluye los documentos de gestién de las
2 actividades necesarias para implementar los procesos de
gestién documental

Se realiza un analisis de los dispositivos legales y normativos

3 . . L.
(internos o externos) relacionados a su gestion documental

4 Participas en los cursos de capacitacion para realizar una
adecuada gestiéon documental

5 La comunicacién del modelo de gestion documental se
establece en todos los niveles de la entidad

5 El trabajo se realiza plenamente para eliminar la resistencia al
cambio

7 El equipo de trabajo brinda acciones e iniciativas disponibles
como informacion documentada

8 Cuenta con procedimientos documentados que permiten
gestionar el cambio en la entidad

9 Se considera que la politica de la institucion esta orientado a

proteger la integridad de los documentos

La politica establecida es esencial para garantizar el
10 | compromiso para satisfacer todos los componentes del modelo
de gestion documental

Se cuenta con la politica de gestion documental aprobada

11 .
documentada y comunicada




No

ftem PREGUNTAS CS | AV | CN

12 Se considera que los objetivos establecidos son medibles para
realizar la gestion documental

13 | Los objetivos son evaluados y revisados en periodos definidos

14 | Los objetivos esta disponibles como informacion documentada

15 Se cuenta con lineamientos que guian a los servidores en la
actividad relacionada a la recepcién de documentos

16 Los lineamientos de recepcion de documentos se encuentran
descritos en documentos normativos

17 Los lineamientos guian a los servidores en las actividades de
emision de documentos

18 La emision de documentos se encuentra descrito en
documentos normativos

19 Se emiten los documentos en el tiempo oportuno y en los
plazos establecidos

20 Los servidores realizan el archivo de documentos seguln
lineamientos que brinda la entidad

21 El archivo de documentos se encuentra descrito en documentos
normativos

99 La funcion archivista es realizada para la conservacion de
documentos y servicios archivistas

93 Se realiza la evaluacion del desempefio de manera planificada
en periodos establecidos

24 La evaluacion es planificada es planificada segun los objetivos
estratégicos de la entidad

25 Se cuenta con un informe de evaluacién de riesgos del sistema
de gestion documental

26 El sistema de gestién documental protege al usuario interno de
riesgos 0 amenazas externas

7 Se asegura que los responsables proporcionen apoyo a los
procesos y servicios del modelo de gestion documental
Se supervisa que las personas que recibieron las

28 | responsabilidades de gestion documental las conozcan y
entiendan

29 Se considera que la evaluacion del desempefio es fundamental

para la mejora continua




NO
ftem

PREGUNTAS

Cs

AV

CN

30

Se toman acciones en periodos planificados para determinar la
mejora continua o de innovacion

Gracias por completar el cuestionario.

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontraras afirmaciones sobre Calidad de atencién. Lee cada
una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun
corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la
verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

5 = | Siempre
4 = | Casi Siempre
3 = | Algunas Veces
2 = | Casi Nunca
1 = | Nunca
N® CS | AV | CN
item PREGUNTAS
1 La atencion a la ciudadania se brinda en ventanillas ubicadas
en locales especificos de la entidad.
5 La atencién se realiza en horario corrido de atencion al publico
de 8 horas diarias y de lunes a viernes.
3 Existe una linea telefonica exclusiva para la entrega de
informacién
La recepcion de llamadas realizadas a una linea de atencién es
4 adecuada para la ejecucién de tramites y el acceso de
informacién
5 El personal atiende al ciudadano mediante la entrega de
informacién a través de la pagina web
5 Se ha implementa formularios en linea donde el ciudadano
puede presentar quejas, reclamos y sugerencias
2 Los funcionarios y servidores se desplazan fuera de la entidad
para la atencion de tramites de bienes y servicios publicos
3 La atencion al ciudadano se pueden brindar en zonas alejadas

donde se acumulan las necesidades del servicio o tramite




No

ftem PREGUNTAS CS | AV | CN

9 El espacio fisico para la atencion es adecuado en cuanto a
condiciones de infraestructura, ventilacion e iluminacién

10 | Existe un mantenimiento esporadico de las instalaciones

1 Existe un sistema de sefalizacion actualizado para identificar
las areas de atencion

12 Existen mapas de ubicacion o carteles en los mostradores o
aéreos para garantizar la ubicacion de la ciudadania
El equipamiento disponible para atencion de trdmites de la

13 | ciudadania se encuentra en condiciones adecuadas para su
uso.

14 | Se da mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos

15 Se ha asignado al personal especifico para brindar orientaciéon a
la ciudadania

16 La orientacién se da en relacion a los diferentes servicios y
tramites, material explicativo, asi como formatos y formularios

17 Se cuenta con protocolos y métodos de atencién aprobados y
entregados como parte de los programas de capacitacion
El personal brinda una atencién equitativa considerando los

18 : .
dispuesto en la ley N° 28683.

19 Se ha eliminado aquellos procedimientos administrativos y
servicios prestados en exclusividad que resultaban innecesarios

20 Los procesos administrativos funcionan en plataformas virtuales
de tramites en linea

21 El personal tiene el perfil adecuado para la mejora de la
atencion a la ciudadania

99 En la entidad se utiliza los perfiles de puesto en la seleccién y
contratacion de nuevo personal

23 Se le da una induccién al personal sobre sus funciones que
brinda el area a la que fue asignado

24 La induccién es necesaria para dar a conocer la totalidad de
tramites y servicios
El TUPA, sus formularios y la informacion sobre el sustento

25 | legal y técnico se encuentran disponibles en el marco de la Ley
N° 27806.

26 Se genera informacién para difundir bienes y servicios publicos

que se brinda




No

ftem PREGUNTAS CS | AV | CN
97 Se implementa el portal de transparencia estandar de acuerdo
al Decreto supremo N° 063-2010-PCM
28 Se realiza un procedimiento para atender los reclamos y
sugerencias dando respuesta por escrito en todos los casos
29 Se establecen actividades para la mejora de la atencién
respondiendo a los reclamos y sugerencias
30 Se cuenta con un sistema informatico de soporte para el

procesamiento de la informacion de reclamos y sugerencias

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 4. Ficha de validacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Atencion
Cuestionario de Calidad de Arencion

B, DIMEN SIDNES [ ema Partinencia’ Relavancla Clarldad” Sugersnclas
DIMENSION 1: Eefandar de canales o8 comunicacion mlola[{mMm mD[alM]MO]alM
o] Al D Al D &
1 La atencitn a la ciudadania se brinda en ventanilas ubicadas en locales x X E
espacificos de la entidad,
2 L mtencicn se realizs an hoeio carida de stencidn al pablico de 8 horas x Ed x
diarias y de lunes a viemes,
3 Existe una lines teledinica exdusia para s antrega de nformacion x Ed x
4 La recapcian de revchia redlizacas & una linea de abencadn es sdecusda para X X X
| epeccian de tramites v el acceso de informacian
H El parsonal atende al ciudadana mediante la enirega de informacian a traves X ES X
the |y praigingy waky
B Se ha implementa formudanos en linea donde & ciudadano puede presentar X Ed X
s, reclamos y sugerenciag
7 Los funcionanios y serddones se desplazan fuena de la enlidad para la tencdn x ES X
e tramiles de bienaes ¥ sarvicos pdblicos
2 Lo stercidn al cudsdano se pusde brindar en ronss alejades donde se x Ed x
acurmulan las necesidades del servicia o tramile
DIMENSION 2: Estandar de Infrasefruciura mobiliaria y squipamianto
para |a sfencion
] El espicio fisice pars ks atencitn es adecusdo en cusnio a condiciones de x Ed x
infrasstruchins, wenblacon & lumnacion
10 Existe un mante nimienio esporddico de las nstabciones X X X
kil Exislm un sistena de sefalizacdn actualizada para identificar las dreas de X X X
abencicn
12 Euisten maps e ubicacion o careles en los mastradores o Sepeos pacs X ES X
parantizar b ubicacion de s cudadania
13 El mquigamisri anible para stencidn de rdmses de s ciodadania ss x Ed x
encusntra an condicianes sdeonadas pars su uss
4 Se da mankenimisnio comeciiva y prevertieg de los equipos x X X
DIMEN SIOM 3: Eefandar del proceso de atancidn
15 Se b igranio al personal espe: o peara brindar arierdacion a la ciudadania x Ed x
1€ La orient = day en relacion & ks diferentes servicics y tramites, mateial X E 5
explicative, asi coma farmatos. y formularios
7 Se cusnta can protocolos ¥ melodos de atencien aprobados ¥ entregacas X ES X
como parbe de los programas de capadtacian
18 El personal brinda ura abencitn aquitativa sorsidersndo los dispuesho an la ey X ES X
- FEES
r
1 Se ha elimirada aguelles procedimientos admnistativos y servicios prestadas x ES x
en exdusividad gue resulishan inpecesanos
n Los procesos administrativos funconan en platalonmias vruales de tamises x X x
e linea
DIMEN 510N 4: Eefandar para el parsonal de afencion
Fi] El porsonal tiene el perfl sdecusdo pam la mejors de la atercon & la ES Ed x
ciudadania
Eni la entidan se wiliza los perfies de pussto en la seleccidn y cortratacdn de ES Ed x
nusvo persanal
S e s una inducdon al personal sebire s funcones qus brinds el area a s ES Ed x
fue fue asignada
La uccitn es necesaris para dar a conoosr b tolslidad de trdmites i ES Ed x
servicios
DIMENSION 5: Esfandar para el acceso a la Informachin
5 El TUPA, sus formularios ¥ B indarmacian sobre e susiento lagal y tonico s X ES x
encuentran dsponiles en el marnca de la Ley b 27808,
kI3 Se genera nformadcn para ddundic bienes y servicos poblicos que s brinds ES Ed x
7 Se implementa el poral de ransparenca estindar de acuerdo al Decreto x X X
suprema b 083-2010-PCM
DIMEN 510N 5: Eefandar para 1oz reclamos y sugerencias i i "
S realira un procedimisnio g dar los redamas y sugerencias dando X X X
respuests par eserile en lodes los casos
Se establecen actiidadas para ba mejara de la alencisn respondienda 3 los ES ES X
reclamos y sugarencas
30 S cuents con un sistems indo 3 el soparie pars ol procesamiento de la ES Ed x
informacion de reclamas ¥ sugeranciss

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X.]

Apellidos y nombres del juez validador Cr. / Mg: Candia Menor Marco Antonio
Especialidad del validador: Tematico - Metodolagico

"Pertinencia: £l item corespandz 3l concepts fdvice formulada,
Redevancia: El item == apropiadn para representar al componente o
dimension especifica del canstructs

*Claridzd: Sz entiznde zin dificutsd slguna & snunciado del item, &=
conciEn, exaco y directn

Wota: Sufciencia, 52 dice sufiziencia cuanda los Hems planteados son
suficientes para medr |2 dimension

Aplicable despues de corregir [ ]
DNI: 10050551

Mo aplicable [ ]

02 de julic del 2022

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion Documental

Cuestionario de gestion documental

DIMEN 3IONE E ! Hems

PFartinencia’

Felevanala*

Claridad Sugerenolas

DIEN 3I0H 1: E[at FARCVercast

M|D|alM
5]

=

W DOf af ™
D

3

MO A[M
]

3=

S realza un andiss oe NEs00s asnoadcs a kb Qesten documental, para o
cual puede uilzar los procescs, hemamientas y Honioas

En la entidad se nclhiye [os documenios de Qesten de as actvidades
necesarias para implementar los procesos de gesten documental

Se realza un andisis de los disposBvos kegales y nomealivas (inemos o
exilemos) relacknados & su gestin decumental

DCIMEM 230N 2: Bechion d=l camblo

Paicpas en o6 cursos de capackackdn para realzar una adecuada gestidn
diccumenlal

La comuncacdn del model o de gesian doosmental se esiablece en iodos los
nivedes de ka entidad

El ¥abajo s realiza plenamenie para eliminar |a resislencia al cambio

El equipa de fmbajo brinda accones e incladvas dispenibles como nflormacién
decumeniada

Cuenda con proced mienios dooumendados gue permilen gestonar @ cambio
e la enikdad

DIMIEN 250 3: Folllinas y ohjellvor dooumentalos

S consdera que fa polica de la instiuckn esid orenlade @ proleger [a
Iniegridad de los documenios

R[]

La poltica eslabkckda es esencal para garanizar el compromiss para
salsfacer lndos (os componentes del mode’o de gesiidn documenial

K

Se cuenta con la polifca de gestén documental aprchada documentada y
comunicada

1z

S consdera que los cbjelves estabieckdos son medbles pam realzar la
geslian documenial

13

Los ohjetwos son evaluades w revisados en perodos definklas

14

Tom OhpEtwos csla 05 ponines Com (nfanrec Bn gocameniada

DIMEN 350N 4: Linsamientoc de gechon y formalidad

Se cuenia con Ineamienios que guian a los servidores en la actvdad
refacionada a la recepoitn de documeniog

Los Ineamignios de recepodén de documaeniog se encueniran descritos en
documenios namathics

Los Ineamenios guian a s servidores en las acividades de emisitén de
diocumenios

Lo emBn 06 OooaTenios && e Uania Ges 0T £n GocImenins ramales

@ EMAEN 0% dDDETEHicG BN &l DEMpPS OPOManG § BN 06 PEns EEabl o ook

brimcda la enidad

Liog servidores raalzan @l archivo of JoDumenios SEfon neamdanios que

T

4

ETarchivn Ot dotumantos Se ancOenie gosm o an Jocd e oS e malhos

SEMCHS ar slas

La Tundén archvkla &5 realzada para @ Conaenacon ¢ cocumenios y

TAMEN 270N B: JUpervIcion ¥ evaluaolon dol oecampano

Se realza la evalsackn e’ desempefle de manera manilicada en perodcs
eslahlecidos

la eniidad

La evaluacen es planficada es planilicada segin los objellvs esiratbgcos de

documenial

Se cuenia con un informe de evaluaddn de resges del sklema de gesban

AMETaEns ClanEs

El sslema de gesiidn decamental prolege al usuano niermo de nesos o

Se aseura gue |os responsables popordonen apovo a los proesns y
serickas dal modelo de gestidn dooumenta

documental las conozoan ¥ anligndan

Sesuperid QU s DETSONGS QU reciieron as responsabiidades de gesban

d

cantinda

Seconsklen que 3 evaluacen del desempeo es fundamental pam la mejora

o

Se toman acciones en perodos panilicados para delerminar la mejora
conlinug o ae innevacian

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X..] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Candia Menor Marco Antonio

Espec

Partmancl: Bl item comespende al oo
iRslevanci

dimpessin
iClarksad:

ad del validador: Tematico - Metodologico

fedinice formulada
serar al componeste o

e &5 aprepiadn paca

specihca del construcike
e enlierd sin Sfculad slguna ol esunciada del ibem, es

concisn, exactn ¥ direclo

Noda: Suficieacia, s dice sefisescia cianda ks flens plameadas son
suficienies para medi i dimessidn

Mo aplicable [ ]

DNI: 10050551

02 de julio del 2022

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Atencion

52 Cuestionario de Calidad de Atencion
1 DIMEREIGHE S T ame Feriinenclz’ | Relevancia” Clarigad™ Fugeranclas
TIMEREION T- EstEndar de cenalee de comunlcacian WO E[W[ WM O] E[ W[\ O] & W
o &l D a(D A
T La abencitn a la cudadania se brinda en wenlanifas ubcadas en locakes X S ES
mspeciicos de ks antdsd,
ol La alencon se reaiza en boano carido de sencon al pablico de B Boras Ed o E
diarias y de lunes a vermes.
3 Ewste ura linea ielefinica exdu=iva para fa enrega g informacian E £ El
[ ) La recapoion de Temadas realzadas 3 unalines de sencion e adecusda para EN o N
I mjerucitn de trimites v ol acceso de infarmacian
k] El persoral aliende al cudadano medanis Ta enfrega de infomacion a raeds Ed E E
e | padgina web
[ Se ha implementa fomuolanas en Tnea donds ol audadano pueds presercar Ed E E
quejirs, redarnos ¥ Sugerers
T Los Tunconanos y seradones se desplazan fuera de Ta enddad parala atencion Ed E E
de trdmites de bienes y servicos piblices
] La alencon al ciudadanc se pueds brindar en zones alepces donde =2 Ed E E
acummlan ks necesidsdes dal saricio o ramite
B CETET '8 moblllara y equipamlenio
para I3 atenclon
E] El mzpacio flaco para [a alenaon as adecusdo en cunio 3 condicones os EN o N
irfrasstuciura, wentilacian @ iluminscdn
10 Ewmsts un manierimenio asporsdioa o s inskalaaones EN o N
T Ensle n simema 02 soialEacin acliaizada para imericar B oreas oe X S ES
alenson
T2 Emsten mapas de whicanon o carsles en jos moeradores o agmeos pars Ed o E
garanizar la ubicaciin de la audadania
13 El equiparmiznio disponible para alencon de dmies de B oudadani == E X El
ancuenira en condicones adecuadas para su uss
14 Se da manlenimisio cormectivg y preveniive de fos equipos E X El
TIMEREION 5- EstBndar del procesn de atencion
i e ha asignade af pensonal especihicon para brindar onentackin a Ta dudadania Ed o N
18 La anentacion se da en rdacon a ks dfenenies sendcics y ramiles, maleral Ed El El
explicath, asi coma Tormales v farmulanos
17 Se cuenia con prolocoos y métodos de alencion aprobadas y enregadas Ed El El
oo pare de los pragramas de capactacon
18 El perzcnal b 2 Uria abencion equilativ consderands fos diepuesto sn b ey Ed Ed Ed
" 2R6E3. -
T S ha ehmnaco aquelos procedimienes. s Q5 | EETVICIS presanas
en exclusvidad que resullaban irnecesarios
20 Los procesos admneraivos Lincioran en platakrmas viruales de amites
an lirea
DIMERSI0N 4 Estander para ll |Peracna 08 Stenciorn
Fil El personal tene o perlil adeciada para [a mejora de @ alencidn a 1a ES ES ES
witsdartania
23 En T entichsd se utiiza Tos parfles de puesta en @ sefeccian ¥ contratscdon de Ed Ed Ed
AU personal
23 e o da ura noucson al personal sobre sus nciones que brmdas oA als Ed Ed Ed
que fue asignacds
24 La inducciin es necesana para dar a oonocer [a tolalicsd ce rdmies y X X X
=]
DIMER 0N 5. Estandar para 8] accesn0 & 18 Infonmacion
23 EITUPA, sus Farmulanas v [a inffermadion sobre &l sustenio lagal i ecnice == X X X
ancuentran disporibles an el mareo de ks Ley N° 27806,
28 Se ganera inormason para difundr benes y serdcios poblcos que se brinda Ed Ed Ed
Il Se rplementa ol poral de Tansparenca estandar de acwends al Decreto X X X
supram K 065-2010-PCKM
DIMENSION 5: Esiandar para 08 reclamaos y sugerencias
20 Se nealma un procedimiento paa atender ks reclamos y sugerencias cando Ed Ed Ed
respuesta por escrilo en todos los casas
23 Se eshablecen acacades paa la mejom oe fa aenaon respondends a s Ed Ed Ed
reclamaes ¥ sugerencias
[ 50 Se cuenta con un Sstema mlonmabon ge sopare para & procesamienio de la Ed Ed Ed
informascion de redamos ¥ sugerencas

Jbservaciones:

Dpinitn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: CHUI SALINAS ALEXANDER DNI: 42238808

zspecialidad del validader: ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

‘Partinencia: El izm comesponde al ancepts EEAcD Smuiada. / ! I"f"‘

“Relevancia: EI fl=m £5 3prpiada para represantar al companams o Lo st dy 'ﬁr b b

aimENsion espaciica oa consnictn ) . 03 de julio del 2022
*Clariaad: Se entizndz 0 dificunsd Siguna & enuncizc o item, es

CONESD, EXCID  drect Firma del Experto Informante.

Motz Sufiziencia, 52 dice suficiencia cuando ks items plantzados son Especialidad

suficientes para medir & dimensicn



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion Documental

K3 Cuwestionario de gestion documental
1 TIMEFSIOHE S T Tema Porfinencla’ | Relevanc Clardad FugeTencian
DIAEREION 1 EJeE ran=varaales MO &M MO & W[ W[ O] & ™
D & D Al D A
T Se realiza un analsis de nesgos asocados a b geshon documertal, pama ko £ El
ciial pusde ullizar los procesos, hestamisnbes  Ecoricas
z En Ta enfidad se incluys Tos documenios de gesion oo las achwdades E £ El
Aecasanae s implernentar los prooesas de pestion documertal
3 = realiza un andlsis de bos depositvas Tegales y rormatvos [internos. o £ E £l
andamos) rladonsdos & su gestion documeantl
TOIMER IO I Gestlon del cambio
] Faicipas en oS curscs de capaciacon para realzar una adecoyda gestian E E El
docunental
k] La comunicacion del modelo de gestion documental se establece en 1odos Tos E X E
miveles o | entidad
[ B trabeo == realiza plenarments para eliminar T resistienda al cambio x )( £l
T Elanuipn de rabao brinda accones & inidaivas disponibles como infommacian X £ £
documestady
5 Cuerita con procedimienios documeniatos que permilen geslionar o cambio Ed N El
en b erddad
B =y WOB k] B
E] Te oormoora gque la poliica oe ls inshioon coa onentzda a profeger la £ E £l
irtegncad de los doc rmentos
10 L2 poliica esablkods ex emenod pes garaniizar el COMErOMISs para X X i
saisfacer indas los componentes del modala de gesion documental
i} Sa cuerta con la pollica G geshon documerial aprobads Soornentsda y X x i
cormunicadia
12 S cormitera que los chpetvos esthblacdos son medibles para redizar [a X x i
gestion documental
15 Los abjeffvas san evaluadas y revisados en pafodos definidos X £ £
14 Los abjelivas esia dsponbles como iInanmacon documenlada £ £l
TDIMEFTEI0N - LIneamienton 08 goaton y jommaliiad
15 Do cuerla con Imeamienas gue guian a jos senadores en B actvidad £ E £l
relacionacs a la rmeapacon de dooumentas
18 Los TEMOS OF ecepoin 0f Jocumenios Se SncUenTan oescnlos an X X i
documemaes nonmativos
17 Los Tineamierios guian a los serddores en las achidades de emisian de e E El
documentas
18 La emision de documenios se encienin Jesciln en documenios normeavos E X X
k] Ser emilen o= dooameras en o empa oporiuna y enlos plazes estabecidos x o E
0 Los serddores redizan &l archive de documenios segun linesrmienios que E X X
[orinka la entidad
il B archiva de documentas == ancuertra descria an dooumertos nommalivas X X X
22 La Tunciin an a es redizada para B oonseraciin de dooumenios ¥ £ E E
servicics andhi 5
TIMEREIOH ;. Suparvizlan y evaluacion ool Jessmper
k] e nealza I3 svaluacin oo dessngerio de monen panfcads an periodos Ed EN EN
esablecidas
L Laavaliacdn es nlanfcads es planficads seqln os chehoe esialégices de El El El
I entidad
il S ouenka con un informe de evaluacion oe nesgos oel sElema de geshian El El El
documestal
i B =siema de gestidn documersal prolege A usuamo inlemo de nespos o E X X
AMErETTS acemas
i o asegura que ks responsables proporcionen apoyo a ks procescs y X " "
servicios ded madelo de gestion documenial
20 Ser mperisa quelas persanas que reabienon B responsabilidades de gashian Ed EN EN
documetal ks conancan v entiendan
29 Sa conadera que B evaliason del desempefic o Tundamantal pora Ta mejora X " "
confinua
|50 Sa toman aciones en peniodes planhcados para delerminar [a meona X E i
confinus o de innceacian
Jbservaciones:
Jpinion de aplicabilidad: Aplicable. [X] Aplicable después de corregir [ ] HNo aplicable [ ]

ypellidos,. y.nombres del juez validador Mg: CTHUI SALINAS ALEXANDER

zspecialidad del validador: ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

1Parfinancia; B item conespancs & conceptn 18D, SVIET.
Rplgvancia: EI iem es apropiada nara representzr A componeme
dimaneion especiica dd consyucin _
*Claridad: Se enfende sin dficultad slguna & enunciado del iem, es
congiso, exach y directn

Mola: Suficiancia, 52 dice suficiancia cuando Ios fems planeados son
=suficientes oara medi i@ dimension

DMl 42235909

Spmodelif

Firma del Experto Informante.

Especialidad

03 de julio del 2022



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Atencion
Cuestionario de Calidad de Atencion

[ CIRERSICHE 57 Tiema Peminencla’ | Relevancla” | Clangan” FUQeTencias
TIMERSIOH 1- EsBndar de caneles 08 comunicacion WO E[WM[ MO E[W[ W[ O] &
o &(D &(D A
T La alencidn a la ciudadania se brinda en venlanilas Ubcadas en Tocakes = S S
especifcos de ks antidad.
2 La aenccn se resiza en barann carkdo de sencon al pdblica oe B Foras N N N
diarias y de lunes & verres.
Exdste ura linss ieefinice axdusiva paa Ta @nirega de informasan S S S
4 La recepcion de Mamadas realizadas 3 ura nes de atencion es adecwsda para E E E
I sjecucicn de ibmiles ¥ el acceso de infarmacian
] El persaral aliende al cudadana medants [a enfega de Infomacion a Taeds E E E
e | pragine wab
[ S irpkements formulanos en linea dende el aodadaro pueds preserar E E E
QUEES, redEmos ¥ SUerErEEs
T Loz Tundonanos y senvidores s desplazan Tuera de Ta enddad pana Ta sencicn N N N
de rdmites de bienes y servicos poblices
] La alencon A ciudadanc se pusds brindar en rzonas sepie donde == N N N
acumulan ks necesidades del sericio o tramite
TIMERSION - Eatandar 08 INfrageruciirs mobiera y equipanlents
ipara la afencldn
E] El espacio flaco para Ta alenaon as adecusdo en cuanio a condicones oe N N N
irfraesinuctura, ventilackin @ iluminsson
10 Exzte un manlermnmento ssporsdion oe Es nshlaaonas N N N
ik} Exste un T8 08 SEalEason Aciuairan para (oerimcar @5 weas o E E E
alenaon
17 Eusten mapas de uncacon o canekes en los mosiradorss o asmeos pana E E E
garanizar ly ubicaciin da la dudadania
15 El equiparienio disponible para alencon de ramies de a audadani == El El El
ancusnira en cordidones sdecusdas pars U uss
14 S da mantenimisro comectiva y preventive de fos equipos El El El
DIMERSION - Ezfindar del procaso de atenclon
15 & ha asignads ol personal especihica para Brindar oreniacion ala audadania N N N
TE La anentacion g2 da en redacon a fos dferenies sericios y @miles, meteral S S S
explicativa, & camo formates v farmulakas
1T S& ouenta con prolocdos v metodos de abencian aprobadas v anregadas S S S
camo pare de los programas de capactacon
13 El personal brmda una abencion equitaliva consderands fas depuesio enBley X X X
. 2BEE3. )
1 = ha elmnado aquelos procedimienies s 5 Y SETICKS presanas X X X
en exclusividiad gue resullaban innecesarios
20 Los proce=os acmneradvos Lncioran en platafoomes siruales de fraribes Ed E Ed
en lires
TIMERSIOH 3- EsTndar para el perscnal 06 stenclion
Fil El personal tene ol peril adeciada para [ (R0, 6. 18 alencdn a [a E £l X
citcladania
2T En T2 enticad se ullizalos parfies de puesta en @ seleccion y conlralacon ce Ed N EN
nuewo persoral
23 =a e da ura noucacn al personal sobre sus Tanciores que brevds el Jrea 5 1a Ed N EN
que fue asignada
2 La induccidn es necesana para dar a conocer [ olalicsd de ramites y E
SEriias
TDIMERSIGH 5: EWI'IBEI’FHH 6l accHa0 & 18 Nionmacion E £l E
F ETTUFA, sus farmularos y la irfomadon scbee el sustenio legal v tcnice =2 Ed X Ed
encueniran disporibles en el marco de & Ley B 27806,
26 S geners IMornacon para diurdr DEnes y senicos puolcos que S brnda X X X
il Se rnplemenca el poral de fansparencs estindar de acoends al Decreto Ed E Ed
suprema b, 063-2010-PCM
TDIMERSIGH 5: EWI'IBEI’FHH 08 reclamas y sugerenclas E £l E
20 Se realca un procedimiento para alender las reclamas v SUQErEndas canco X X X
respuest por escriie en (odos los crsos
29 Se sshepen aCnca0es pars [ megons oe la sencon respondienco 3 oS Ed E Ed
reclamas i sugerencias
=0 Se cuenbs pon un Sstems rlormabon oe sopore parg o procesarienio de s Ed E Ed
irfarmascion de redamos ¥ sugerercas
Jbservaciones:

Jpinion de aplicabilidad:

Aplicable [ ]

ypellidos y nombres del juez validador Or. / Mg: Pierina Isabel Valdiviezo Flores

idad del validador: Gestién Publica

Pertinencia: EI fiem comesponde al concepln eehico somulada.

Redevancia: EI flem es apropiado para represantar al companznts 0

diMENsion Espacica ou COnETun
*Claridad: Se enfiende 50 dificuliad siguna = enunciscdo o item, es
CONGIS0, EXactD  dinectn

Motz Suficiencia, s dice suficiancia cusndo ios items plantzadas son
suficienies para madr ks dimension

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DINI: 45890363

06 de julic del 2022

Firma del Experto Informante.
Especialidad




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion Documental

Cuestionario de gestion documental

M2 DIMEN SIOME S | iema Partinancla’ Relevancia® Claridas® Supgerancias

DIMEN SI0M 1: E|es transverssles M|D|A(M|MD|A[M MD| &M
o & D Al D &

1 Se realiza u alisis de riesgos ssociadas a la gestion documental, para o X x o
sl puede utilizar los procesas, herramisnias ¥ Mcricas

2 En la enftidad se incluyse los documentos de pestion de s actividades X X X
necesarias par mplemenkar los procesos de gestion documental

3 Se realza un andlsis de los disposiieos legales v nommatheas inlemos o H Y iy
axternas) relaconades a su gestitn documental
DIMEN SI0N Z: Gaslidn del camblo

4 Participas en los cursos de capasiaciin pars realizar una adecusds gesian X X X
decurmental

5 La comunicacian del modelo de gestidn documeantal se establecs en todas s H Y iy
niveles de b entidad

[ El trabajs s realiza plenamente pam eliminar la resisiencia al cambio X X X

7 El squipn de trabajo brinda accones e indativas dispanibles comes infarmaacian X X X
decumentada

F] Cuenta con procedimientos documentados que permiten geslionas = cambio X ES E3
an la enlidad
DIMEN SION 3: Polllicas y objelivos documentales

E] Se considers que la palitica de la instRucion estd orientads 2 prateger la H Y iy
irmegridad de ks documanbas

10 Lia polifca establecda es esencal para garantizar el compromise para X X X
satisfacer todes las compa s del modelo de gestisn dosumental

1 Se cuenta con b polifca de gestien documental aprabada decumentads y X X X
aarunicads

12 Se considera que ks chjptives establecidos =an medibles para realizar s X k4 X
ge=idn dooumeantal

13 Los abjetives san evaluadas i revisados en penodos definidas X X X

14 Lo abjetives asta dispanibies como informacion doecumeantads X k4 X
DIMEN 210H 4: Linsamlentoe de gestidn y formalidad

15 Se cuenta con lineamienios que guian a los serddores en b actvidad X kY X
redacianads & ka recepcitn de documentos

16 Lo ineamisntas de recepridn de documentos se encusnrsn descitos an X k4 X
dooumentas normatives

17 Los lineamienios guian a los servidores en las aclividades de emision de i3 k3 A
documenios

18 La emisian de documeanios se encuentra descnto en documentos nammatieas X X X

19 S amiten ks documentos en el Sempo oporuno y &n ks plazes establecdos X X X

20 Loe servidanss realizan al anchies e documesns o o X
Birirda la entidad

Fil Elarchivo de documenios s2 encusnira descrite en dooumentos normatives X X X

27 La funcion archivista es realizada para la conservacién de documentas y o o b4
sericios archivistas
DIMENSION 5: Supsndalan y evalieacion del dessmpafio

23 Su realiza la evaluacion del dessmpefio de manena planificeds an periodos X X X
astablacidgas

24 Lo evaluaciin as planificads es planficads segin los objetives esiratégicos da o o X
I entidad

25 Se cuenta con un infarme de evaluacian de resges del sstema de gesSan X X X
decurmeantal

26 El =istama de gesidn docunental pratege al usurio intemo de rissgas o X k4 X
amanaras sxiemas

27 N aseguia que (oS responsables prparcanen Apayn A los procesos ¥ x X o
sericios del models de gestion documental

28 Se supervisa oue las persanas que recibieron ks responsabiidades de gesSan o X X
decumeantal las canazean y enliendan

25 Se considera gue la evaluacicn del desempenas es fundamental para ka mejora i3 k3 A
Connua

a0 Se loman acciones en perocos planificades para determinar la mejora o o b4
candnua o de nnavacion

Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: icable [£]1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Pierina Isabel Valdiviezo Flores

Especialidad del validador: Gestioén Piblica

‘partinencia: £l item cormesponse 3l concepty B, ImHRNR.
Relevancia; =1 e &5 apropiada para representar &l comporania o
aimension especifica oal constnucto

*Ciaridad; Se antienda sin difcultad slgunz & enuncace dal item, s
conciso, SEactn iy directy

Noda: Suficiancia, se dice sUGCenia CUaNDe 1S ems planteatas son
suficeniss pars medr s dmension

DMI: 45830262

{jj ."fflh_ /

Firma del Experto Informante.

Especialidad

02 de julio del 2022
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MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ESTE, asesor de Tesis titulada: "Gestion documental y calidad de atencién a usuarios en
una entidad publica del distrito de San Isidro, afio 2022.", cuyo autor es HUERTA
MENDOZA FLAVIO ELEODORO, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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