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RESUMEN

En la presente investigacion se tiene como objetivo Determinar la influencia de la
Gestion documentaria en la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe, 2021. Lo cual se tratdé de acuerdo al enfoque cuantitativo no experimental
a través del disefio correlacional, que permite conocer la asociacion de las variables
gestion documentaria y calidad de atencién, y sus correspondientes dimensiones. Los
datos se obtuvieron a través de dos cuestionarios tipo Likert aplicados a una poblacién
censal de 38 trabajadores de la Municipalidad distrital de Salas Guadalupe - ica. Los
resultados hallados en la calidad de atencion muestran un 2.538 promedio de
aceptacion; la gestion documentaria muestra un 3.380 promedio de aceptacion; y a
través del coeficiente de correlacion de rho de Spearman, que fue el estadistico de
prueba de hipoétesis, al 95% de confianza y un nivel de significancia del 5%, dio como
resultado un coeficiente de 0.787, lo que indica un nivel de correlacion positiva alta, con
un p valor de 0.000 (p<0.05). Se llega a la conclusion que: existe influencia significativa
entre la Gestion documentaria y la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Salas Guadalupe. Por consiguiente, si mejoran la gestion documentaria, de la misma
manera lo hace la calidad de atencion en la municipalidad distrital de Distrital de Salas

Guadalupe.

Palabras clave: Gestion documentaria, calidad de atencién, Correlacion
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the influence of documentary management
on the quality of care of the District Municipality of Salas Guadalupe, 2021. Which was
treated according to the non-experimental quantitative approach through the
correlational design, which allows to know the association of the variables documentary
management and quality of care, and their corresponding dimensions. The data were
obtained through two Likert-type questionnaires applied to a census population of 38
workers from the district Municipality Distrital of Salas Guadalupe- Ica. The results found
in the quality of care show an average acceptance rate of 2,538; documentary
management shows a 3,380 average acceptance rate; and through Spearman's rho
correlation coefficient, which was the hypothesis test statistic, at 95% confidence and a
significance level of 5%, it resulted in a coefficient of 0.787, which indicates a positive
correlation level high, with a p value of 0.000 (p <0.05). It is concluded that: there is a
significant influence between the documentary management and the quality of care of
the District Municipality of Salas Guadalupe. Consequently, ifthey improve documentary
management, in the same way does the quality of care in the district municipality of

Salas Guadalupe District.

Keywords: Documentary management, quality of care, Correlation



l. INTRODUCCION

Dentro de las actividades que las instituciones publicas realizan, se encuentra la
atencion de diferentes tramites que se realizan y que se sustentan en un expediente
gque incorpora una serie de documentos, los mismos que pueden originarse desde
de distintas fuentes, tanto externas como internas. Este tramite deben ser realizados
de una manera eficiente, que van desde su conservacion, lectura, procesamiento y
respuesta en los tiempos adecuados. Para ello deben de gestionar los documentos

eficientemente de tal forma que se asegure un nivel de atencion con calidad.

El estudio efectuado desde el Banco Interamericano de desarrollo (BID) muestra que
las personas en Latinoamérica invierten 5,4 horas en realizar un trdmite en empresas
del estado, ademas el 25% de tramites necesitan entre 3 0 mas mas visitas y apenas

la mitad de ellas tienen solucion el mismo dia (BID, 2018).

En nuestro pais, las empresas del estado tienen como imagen de ser deficientes,
pese a los intentos del estado en normar reformas para modernizarlas,demostrando
que no han sido insuficientes. Dentro de ello se establecido la Politica de
Modernizacién que busca optimizar la gestion de las instituciones del estado con la
finalidad de mejorar y agilizar los servicios de la poblacién que representan (SGP,
2017).

Un estudio efectuado en nuestro pais para determinar la calidad de atencion del
servicio municipal, indicd que el 42.2% de personas perciben un nivel muy bajo de
satisfaccion cuando han requerido algun documento para avanzar con su tramite
(Castillo, 2020).

Dentro de las instituciones del estado tenemos al Ministerio de Transportes y
Comunicaciones lanz6 la gestion documentaria bajo el concepto “cero papel”,
usando una plataforma tecnoldgica como soporte de las operaciones y asegurando

la disponibilidad inmediata, a los interesado, de los documentos (El Peruano, 2021).

De acuerdo a lo indicado anteriormente, la Municipalidad distrital de Guadalupe,
viene experimentando una serie de inconvenientes con respecto a la gestion

documentaria, como: demora en ubicar documentos claves y que se solicitan en



cualquier momento, pérdida de documentos que forman parte de un expediente,
ademas del deterioro de los documentos que hacen que no se puedan analizar, falta
de disponibilidad de un documento en el momento requerido, todo esto apuntaa una

baja calidad de atencion tanto al poblador y a persona de la institucion.

Esto conlleva a una investigacidn que permita conocer el nivel de relacidén existente

entre la calidad de atencién y la gestion documentaria.

De acuerdo a lo indicado se realiza la formulacion: ;Cual es la influencia entre la
Gestidn documentaria y la calidad de atencién en la Municipalidad distrital de Salas
Guadalupe 2021? Como problemas especificos: ¢Cual es la influencia entre la
Gestion documentaria y la fiabilidad en la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe
20217, ;Cual es la influencia entre la Gestion documentaria y la capacidad de
respuesta en la Municipalidad Distrital Salas de Guadalupe 20217,

¢ Cual es la influencia entre la Gestion documentaria y la empatia en la Municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe 20217, ;Cual es la influencia entre la Gestion
documentaria y la seguridad en la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021?
En cuanto la justificacion tenemos:

Justificacién tedrica; se considera la relevancia de la capacitacion en el nivel de
satisfaccion de los servidores publicos, debido a que ayudan en el desempefio de
las labores que realizan en bien de la ciudadania.

Justificacidn practica; la investigacion detallara los componentes presentes en el
la institucidn, las leyes y reglamentos que al aplicarse tendran un impacto positivo
en la mejora integral del sistema de atencion con calidad.

Relevancia social; existen una serie de instituciones publicas, que van desde
ministerios, regiones, direcciones regionales, gobiernos locales, con una
problematica similar en la gestion publica.

Justificacién metodoldgica; la investigacion contiene las pautas metodologicas

especificadas por el método cientifico.
De acuerdo a lo anterior podemos proponer:

Objetivo General



Determinar la influencia de la gestion documentaria en la calidad de atencion de la

Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe
Especificos:

OE1: Determinar la influencia de la Gestidbn documentaria en los elementos tangibles
de la Municipalidad distrital de Guadalupe; OE2: Determinar la influencia de la
Gestion documentaria en la fiabilidad de la Municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe; OE3: Determinar la influencia de la Gestion documentaria en la
capacidad de respuesta de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe; OEA4:
Determinar la influencia de la Gestion documentaria en la empatia de la
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe;OES5: Determinar la influencia de la
Gestidon documentaria en la seguridad de la Municipalidad Distrital de Salas

Guadalupe.
En cuanto a la hipotesis general:

Hi: Existe influencia significativa entre la Gestidon documentaria y la calidad de

atencion de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe.

Ho: No Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la calidad de

atencion de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe.
Y las hipotesis Especificas tenemos:

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y los elementos
tangibles de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021; H2 Existe influencia
significativa entre la Gestion documentaria y la fiabilidad de la Municipalidad Distrital
de Salas Guadalupe 2021; H3: Existe influencia significativa entre la Gestion
documentaria y la capacidad de respuesta de la Municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe 2021; H4: Existe influencia significativa entre laGestion documentariayla
empatia de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe2021; H5: Existe influencia
significativa entre la Gestion documentaria y la seguridad de la Municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe 2021.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes tomados en cuenta para esta investigacion tenemos:

La investigacion de Sanchez (2018) titulada “Gestion Documental y Calidad de
atencion desde la percepcion de los servidores publicos de la Municipalidad
Provincia de Concepcién”, que buscd como objetivo, el conocer la correlacion de la
Calidad de Atencion y la Gestion Documental. La investigacion realizada, fue
cuantitativo, descriptiva y utiliz6 como disefio el correlacional. Se trabajo con 30
colaboradores como muestra que se seleccionaron desde las distintas areas de la
institucion. Aplico como instrumento de recopilacion de datos a la encuesta,
preparando 2, una por cada variable de estudio. Como resultado del estudio, se
obtuvo el valor del rho de Spearman en (*0,502), donde el autor concluye que existid
una relacién moderada de la Calidad de atencion y la Gestion Documental, de

acuerdo a lo indicado por los colaboradores encuestados.

Asi mismo el estudio de Lunasco (2017) “Gestiéon documental y calidad de atencion
al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana”, la cual buscé teniendo como objetivo
conocer como se relaciona la calidad de atencién y gestibn documental. La
investigacion fue de tipo basica, y se uso el disefio correlacional, corte transversal
y no-experimental. Se contd con una poblacién de 135 técnicos pertenecientes a la
institucidn, a quienes se les hizo que desarrollen un cuestionario, usando Likert con
su escala, para ambas variables en estudio. Se validaron con el juicio de expertos
a los instrumentos que sirvieron para el desarrollo del estudio. En cuanto a los
resultados obtenidos, y luego de aplicar pruebas no paramétricas, que determinaron
la relacion entre gestion documental y la calidad de atencidn, obteniéndose como
valor un Rho de Spearman = .784** |o cual concluye una muy alta correlacién de
tipo positiva en las variables estudiadas, con un p = 0.00 y, a la vez, con la no
aceptacion de la hipétesis nula. En cuanto a la correlacion de la gestion documental
con la dimensién elementos tangibles fue 0.746**, con la fiabilidad fue 0.839**, con
la capacidad de respuesta fue 0.859**, con la seguridad fue 0.856** y con la empatia

obtuvo un 0.681**. También tenemos



la tesis de Luna (2020) “Gestién documental y atencidén al usuario interno en la
Facultad de Ingenieria Pesquera y Ciencias del Mar de la Universidad Nacional de
Tumbes” la cual buscé determinar en qué medida la mejora la atencidn guarda
relacion con la gestion de documentos. El estudio fue descriptivo, y el disefno
realizado en la investigacion fue correlacional y no-experimental. Se aplico
encuestas, de 27 preguntas; la poblacion elegida fue de 187 individuos. Luego de
los cuales se procesaron en el SPSS, en donde se obtuvo como resultado, el valor
del Rho de Spearman del (0,612**), la cual ayudd a definir que existe una relacion
positiva media entre la atencion y la gestion documentaria. Por otro
lado, Mena (2018) en su articulo exploran las dimensiones de la gestion documental.
Realiza un analisis de la evolucion, en las ultimas décadas, de la gestion
documental, llegando al enfoque de procesos de captura y registro de transacciones
de una institucion. Incluye una literatura especializada donde sintetiza los
componentes a tener en cuenta en la gestion documentaria. Concluye que una
gestion documental adecuada, facilita a una institucion sus operaciones y a reducir
incertidumbres existentes cuando la informacidn es requerida, pero no es obtenida
en los momentos requeridos. El mantener la informacion siempre disponible

permitira evidenciar los hechos y operaciones de una empresa.

Tenemos la investigacion de Medina (2017) “Gestién Documental y su influencia en
la calidad de Servicio al Ciudadano en la Jefatura Zonal de Trabajo Y Promocion del
Empleo en la Ciudad de Pisco - 2017” buscé como objetivo conocer la correlacion
existente de la gestion documental con la calidad de servicio. El estudio fue
descriptivo y conté con el disefo correlacional, y fue de tipo no-experimental. Para
recolectar datos uso el cuestionario que se valido por expertos en el tema. Esta
encuesta se aplicd a 80 personas. Luego de aplicar la correlacion de datos se
obtuvieron los resultados siguientes: existe correlacion significativa, con un rho de
spearman (p < 0.05; r = 0,732) entre Calidad de Servicio y Gestion Documental. Asi
mismo, la dimension Ciclo de Vida obtuvo un (r = 0,557), entre la Calidad de servicio
y dimensién Conservacion (r = 0,587), y Calidad de Servicio con la dimension Acceso
(r=0,681).



También podemos mencionar el articulo de Prada (2020) quien en su articulo buscé
describir la gestion documental, en base a las dimensiones: accesos, incorporacion
y disposicion de los expedientes. Fue un estudio descriptivo y trabajo con una
poblacién de 65 personas de las areas administrativas de la institucién. Trabajé con
encuestas, realizando la confiabilidad con el Alfa de Cronbach; obteniendo un 0,84,
de confiabilidad. Entre los resultados conseguidos, luego de tabular la informacion
de la encuesta, se determiné que, el personal ejecuta en forma inadecuada las
labores asignadas; la gestién documental obtiene un 1,78 es decir, inadecuado por
consiguiente el personal requiere mejoras fundamentales en aspectos de orden
legales y técnico, que ayuden a contar con una mejora calidad de atencién basada

en una gestién documental adecuada para la institucion en estudio.

En cuantos a las teorias en que se sustenta esta investigacion tenemos:

La gestibn documentaria: conjunto de normas aplicadas para gestionar
documentos que se pueden crear o recibir en una empresa. Se consideran las
actividades de capturar, almacenar y recuperar documentos. Toda empresa realiza
estas actividades en forma diaria. Estos documentos las organizaciones los pueden

recibir en papel fisico, y en estos tiempos en formato electronico (Kyocera, 2019).

Otra definicidon de gestion documentaria: permite controlar en forma sistematica y
eficaz: el crear, recepcionar, mantener, disponer y almacenar documentos. Siendo
las actividades de captura y mantenimiento como una evidencia de las operaciones
de una empresa (Castellanos, 2016).
Dentro de las categorias existente en la gestion de documentos podemos citar
(Bonal, 2020).
e Produccidén y seguimiento. Son los procesos que se relacionan con la gestidon
documentaria en sus pasos iniciales.
e Organizacién y descripcion. Consiste en clasificar, ordenar y describir los
distintos grupos documentales.
e Valoracion y disposicion. Establecer un nivel de priorizacion del documento.

e Conservacion y preservacion. Mantener en buen estado el documento tanto
fisico como digitales.



e Acceso y transparencia. Categoria que se referencia al binomio que permite:
accesar a los datos y a su proteccion.

e Difusién. Divulgar el catalogo de documentos.

Dimensiones de la gestion documentaria
El Consorcio de Preservacion Digital”, Digital Preservation Consortium -DPC, indica
las dimensiones siguientes (Leija, 2017):

e Produccion, almacenamiento y distribucion de informacién: que incluye la
gestion de la organizacion para la creacién y produccion de informacion
digital, y para determinar los mecanismos requeridos para ser portable y estos
puedan llegar a los interesados.

e Administracién de informacion generada: incluye la gestion de la organizacion
para entregar de manera eficiente los documentos que necesitan los usuaros
y areas de la organizacion.

e Acceso generalizado a la informacion: que incluye la gestion desarrollada por
la organizacion a fin de poder facilitar y agilizar los documentos requeridos

por cualquier usuario.

La calidad de atencién es un habito que practica y desarrolla una institucion a fin
de conocer las expectativas y demandas de sus clientes y asi poder ofrecer, un
servicio adecuado, eficiente, flexible, util, apreciable, oportuno, confiable y seguro;
independientemente en situaciones que se puedan presentar de manera imprevista
o errores dados, para que el cliente sienta que comprendido, servido y atendido en
forma personalizada, con mucha eficacia y dedicacién, y también se sorprenda al
recibir un servicio mejora al que esperaba, generando consecuentemente ingresos

mejores y a costos menores para la institucion (Cruz, 2017).

La calidad de atencion es la capacidad de brindar los mayores beneficios a los
clientes, cuando estos demanden un servicio determinado, potenciando los recursos
existentes, con los que cuenta la institucion y los valores sociales que forma parte
de su cultura (Febres, 2018).



Al respecto la secretaria de gestion publica en la norma técnica 002-PCM-SGP
indica que la calidad de atencion en los servicios para el Sector Publico, busca el
impulso a la modernizacién de las instituciones para que adecuen sus servicios a las
expectativas del poblador, de manera que se minimicen los errores y reclamos (SGP,
2021)

Dimensiones de la calidad: describamos cada una de las dimensiones (Ramoni,
2018)
e Fiabilidad: es el desarrollo de un determinado servicio en forma confiable
para los clientes (Suciptawati, 2019)
o Capacidad de respuesta: Desarrollar acciones en el soporte de los clientes
brindando una atencién rapida (Sihuin, 2015) .
e Seguridad: es lo que el personal conoce y que permite confiar en la atencion
del servicio que los clientes demanden (Gamboa, 2020).
e Empatia: es ubicarse del lado del cliente a fin de conocer sus demandasy
personalizar una alternativa de solucion (Cavazos, 2021)

e Elementos tangibles: se base en el equipamiento, en el personal,
instrumentos que incorpora en el desarrollo del servicio (Cardoso, 2019)

Estrategias para la mejora de la calidad de atencion: con la finalidad de tener una
mejor calidad de atencion en los servicios que una institucion ofrece, tenemos
(Del Carmen, 2019).

¢ Filosofia de Servicio: la institucién debe establecer que el fin supremo, en la
demanda de servicios, es el ciudadano, y todo debe girar en base a la
creacion de un ambiente adecuado, donde el se sienta comodo.

e Necesidades personales: la institucion debe empatizar con lo que el
ciudadano requiera y buscarle siempre las alternativas adecuadas para la
solucioén a los inconvenientes que desea superar.

e Servicio deseado: es lo que un ciudadano espera obtener de la atencion
gue demanda, vienen a ser las expectativas que se espera recibir de un
servicio, como son el tiempo de atencion, la informacidon que requiera y sea

obtenida, y sobre todo el poder ser atendido.



e Servicio adecuado: es el servicio propiamente recibido, el cual se contrasta
con el servicio deseado y en la practica, es lo que el poblador recibe por parte
de la institucion, y que finalmente se llevara como imagen y la podria

comentar a su comunidad.



3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacion:

Tipo de investigacion

Se trabajé con el enfoque cuantitativo y de tipo aplicada.

Disefio de investigacion: el disefio es el correlacional, no experimental
transversal. Dado que no se manipularan las variables a investigar

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

v
AN

Oy

M: muestra
Ox: observacion en gestion documentaria
Oy: observacion en calidad de atencion

r : coeficiente para correlacionar variables

Variables y Operacionalizacion

Variables

V1: Gestion documentaria

Conjunto de normas aplicadas para gestionar documentos que se pueden
crear o recibir en una empresa. Se consideran las actividades decapturar,
almacenar y recuperar documentos. Toda empresa realiza estas

actividades en forma diaria. Estos documentos las organizaciones

10



3.3.

los pueden recibir en papel fisico, y en estos tiempos en formato
electronico (Kyocera, 2019).

V2: Calidad de atencion

Es la capacidad de brindar los mayores beneficios a los clientes,
cuando estos demanden un servicio, potenciando los recursos
existentes y los valores sociales propias de una organizacion (Febres,
2018)

Segun el documento Matriz Operacionalizacién (Ver Anexo 1)

Poblacién muestray muestreo

Poblacién: son un grupo de componentes que tienen una serie de
caracteristicas similares, las cuales deben ser delimitadas con consistencia
y claridad (Lopez, 2015).

Para esta investigacion se conforma por colaboradores de régimen
nombrados, los cuales son: 38

Criterios de inclusion: se consideran colaboradores hombrados, dado que se
asegura su presencia en el tiempo de duracion del estudio.

Criterios de exclusion: se excluye colaboradores bajo modalidad de
contratacion, por tener una fecha final de contrato.

Muestra: son componentes que forman la poblacidn y poseen caracteristicas
similares, teniendo como requisito ser parte representativa de la poblacion
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)

La muestra sera de 38 trabajadores e igual a la poblacién referida.
Muestreo: por ser la muestra igual a la poblacién, se aplicé un muestreo
censal. ElI Muestreo no probabilistico es la forma en la cual el investigador
seleccionar muestras basadas en un juicio subjetivo y que las tomas por
considerarlas lo mas adecuado para el estudio (Manterola, 2017).

Unidad de anélisis: corresponde a un colaborador de la municipalidad.

3.4. Técnicas e instrumentos

3.5.1. Técnicas

11



Son los procedimientos que ayudan en la adecuacion de la recoleccion de

los datos que ayudara en el estudio de la investigacién (Bernal, 2016).

La técnica usada para este estudio es la encuesta para captar los datos de

las dos variables
3.5.2. Instrumentos

Son componentes de tipo fisico que permiten recolectar datos directamente
(Bernal, 2016).

Se disefaron 2 cuestionarios:
a) Para la gestién documentaria (Anexo 05)

Este cuestionario posee 3 dimensiones: programas, seguimiento y
evaluacion. Esta conformado por 4 interrogantes en cada dimension;

cada una incluye 5 alternativas.

b) Satisfaccion Laboral (Anexo 04)

Este cuestionario posee 5 dimensiones: empatia, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y elementos tangibles. Esta
conformado con 5 interrogantes por dimension; cada una incluye 5

alternativas.

Validez: se contara con la opinion de tres expertos en temas de investigacion,

que indicaran la validez de los dos instrumentos disefiados (Ver anexo 06)

Confiabilidad

Para conocer la confiabilidad del cuestionario se medira su consistencia
interna

Alfa de Cronbach: coeficiente para determinar la confiablidad de un
instrumento como un test (Ruiz, 2017). Para evaluar la confiabilidad se tiene

la tabla siguiente:
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Tabla 1. Tabla Alfa Cronbach

VALOR ALFA DE CRONBACH APRECIACION
[095a+> Muy elevado

[0.90 - 0.95] Elevado
[0.85 - 0.90] Muy buena
[0.80 - 0.89] Buena
[0.75-0.80] Muy respetable
[0.70-0.75] Respetable
[0.65-0.70] Minimamente aceptable
[0.40 - 0.65] Moderada
[0.00 - 0.40] Inaceptable

Fuente: (Ruiz, 2017)

Si el valor es mas alto, se acepta mas el instrumento.

3.5. Procedimiento
Se inici6 con una solicitud, a la institucién, para poder aplicar los 2
instrumentos; luego se aplicaron los 2 cuestionarios a los colaboradores
identificados en la muestra; luego con los datos recolectados, se tabulan en
el software del Excel, a fin de realizar el analisis descriptivo de los datos: luego
se aplico el programa para estadistica SPSS, con los datos tabulados,a fin de
realizar el analisis inferencial con los datos tabulados y se aplicaron las
pruebas estadisticas para realizar la validacion de la hipotesis. Finalmente se
realiza la discusién de los resultados logrados, con las conclusiones por cada
uno de los objetivos especificos propuestas y se preparan las

recomendaciones respectivas.

3.6 Métodos de analisis de datos

Se realizan 2 tipos de analisis:
3.6.1.Estadistica Descriptiva, una vez tomados los datos de los instrumentos
aplicados, se procederd a tabularlos en una matriz de datos,

ayudandonos de una hoja de calculo, para luego construir tablas de
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distribucion de frecuencias, y se complementan con graficas para

calcular, promedios, valores maximos y minimos.

3.6.2.Estadistica Inferencial, se aplicara como estadistico el Rho Spearman o
el Coeficiente de Pearson a partir de la evaluacion de distribucion normal
de los datos, para proceder a calcular con el SPSS la relacion de las

variables de investigacion.

3.7 Aspecto ético
Cumplir con la proteccidn de los datos, asegurando que estos no seran
alterados y se respetara su origen. Asi mismo se mantendra en anonimato
la identificacion de los colaboradores que ayudan a realizar esta
investigacion. Finalmente, los datos que se mantienen en reserva, se podran

usar para realizar mejoras a la institucion.
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V. RESULTADOS

1.1. Resultados Descriptivos

1.1.1. Calidad de Atencién

En cuanto a los valores estadisticos hallados, para esta variable, luego
de aplicar las encuestas al personal seleccionado, se generaron los datos

siguientes:

Tabla 2. Descriptivos de calidad de atencidn con sus dimensiones

Desviacion

DIMENSION N Minimo| Maximo| Media estandar
FIABILID 38 1,67 3,00 2,5263 ,48788
TANGIBLE 38 1,33 3,33 2,5526 ,44705
CAPACID 38 1,33 3,671 2,5877 ,92238
EMPATIA 38 1,33 3,671 2,5614 ,54307
SEGURID 38 1,67 3,33 2,4649 ,50546
CALIDAD_ATEN

CION 38 1,53 3,13 2,5386 ,45226

Fuente: SPSS
De las 5 dimensiones encontradas, en la tabla anterior, se obtuvo el promedio
total de la variable calidad de atencion, correspondiendo en 2.5386, de

acuerdo a las respuestas obtenidas en la encuesta

Veamos en forma grafica, un comparativo, con los valores de las medias

obtenidos
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Dimensiodn. Calidad de Atencion

Figura 1. Valores de las medias por dimension de la calidad del servicio

Fuente: elaboracion propia

La media obtenida con mayor valor corresponde, a la dimensién de la

capacidad de respuesta, obteniendo un valor de 2.59 en el promedio,

en contraparte la dimension de menor valor correspondi6 a la

seguridad con 2.46 en el promedio.

1.1.2. Gestion documentaria

En cuanto a los valores estadisticos hallados, para esta variable, luego

de aplicar las encuestas al personal seleccionado, se tienen los datos

siguientes:

Tabla 3. Descriptivos de la gestion documentaria con sus dimensiones

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
ADMIN_INFOR
M 38 2.4 4.2 3,389 ,4920
PROD_ALMAC 38 2.4 4.6 3,358 ,5181
ACCESO_INFO
RM 38 2.4 4,2 3,395 ,4567

16



Desviacion

N Minimo Maximo Media estandar

GESTION_DOC
UM

38 2,4 4,0 3,380 ,4537

Fuente: SPSS

De las 3 dimensiones encontradas, en la tabla anterior, se obtuvo el promedio
total de la variable gestion documentaria, correspondiendo en 3.38, de acuerdo

a las respuestas obtenidas en la encuesta

Veamos en forma grafica, un comparativo, con los valores de las medias

obtenidos

Estadisticosde la media por
Dimension. Gestion Documentaria

3.400 3.389 3385 3.381

3350 3.358

3.300

3.250

3.200

3.150

3.100

3.050

ADMIN_INFORM PROD_ALMAC  ACCESO_INFORM GESTION_DOCUM

3.000

Figura 2. Valores de las medias por dimension de la gestion documentaria

Fuente: elaboracion propia

La media obtenida con mayor valor corresponde, a la dimensidén acceso a la
informacion, obteniendo un valor de 3.395 en el promedio, en contraparte la
dimensién de menor valor correspondi6 a la de produccién y almacenamiento

con 3.35 en el promedio.

1.2. Resultados de Hipoétesis

1.2.1. Prueba de Normalidad
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La prueba de normalidad a los datos recolectados de las 2 variables en

estudio, se muestran a continuacion:

Tabla 4. Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist| gl Sig. Estadist gl Sig.
CALIDAD_ATEN
,134 38 ,081 ,933 38 ,024
CION
GESTION_DOC .
UM ,099 38 ,200 ,950 38 ,09Q

Fuente: SPSS

Se eligio la prueba de Shapiro Wilk, por ser la muestra menor a 50 y dado
el valor de significacion de una de las variables es <0.050 (Calidad de
atencion es 0.024) se concluye que la data no tiene una distribucion normal.

Se concluye el uso del coeficiente del rho se Spearman.

1.2.2. Hipotesis General

Esta es la hipdtesis general planteada:

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la

calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe.

Ho: No Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la

calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe.

De acuerdo a la prueba de normalidad se aplico la correlacion del rho de
Spearman, obteniendo un valor de (r=0.787**), lo cual indica que el nivel
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de relacién es alto. Esto demuestra el cumplimiento de la hipotesis

general.

Veamos en la taba siguiente los valores respectivos:

Tabla 5. Correlacion entre la Gestion Documentaria y la Calidad de Atencion

1.2.3.

CALIDAD_ | GESTION_
VARIABLES ATENCION| DOCUM
Rho de CALIDA Correlacion 1,00( 787"
Spearm D_ Sig. ,00(
an ATENCI N
ON 3§ 34
GESTIO Correlacion 787 1,00(
N_DOC Sig. ,00(
UM N 3§ 38

Fuente: SPSS

Con el valor obtenido, del coeficiente del rho de Spearman (r=0.787**)

queda demostrada la hipotesis:

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la

calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe

Hipotesis Especificas

Se realiz6 la prueba de las 5 hipotesis especificas, que corresponden a

las dimensiones de calidad de atencion: fiabilidad, elementos tangibles,

empatia seguridad y capacidad de respuesta,, las mismas que se
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correlacionaron con la variable gestion documentaria, cuyos resultados
obtenidos al aplicar el estadistico del rho de Spearman, se tienen los datos

en la siguiente tabla:

GESTION_

DOCUMENTARIA

Rho de GESTION_DOCU Correlac. 1,00
Spearm M Sig. (bilateral)

an N 38

FIABILID Correlac 731

Sig. 000

N 38

TANGIBLE Correlac ,809°

Sig. ,00(

N 38

CAPACID Correlac 702"

Sig. ,00(

N 38

EMPATIA Correlac. ,662"

Sig. ,00(

N 38

SEGURID Correlac. ,654"

Sig. ,00(
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N 351
Fuente: SPSS '

a. Determinar la influencia de la Gestidn documentaria en los elementos

tangibles de la Municipalidad distrital de Guadalupe

Esta es la hipdtesis planteada:

H1: Existe influencia significativa entre Gestion documentaria y los

elementos tangibles de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021.
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Tabla 6. Correlacion entre la Gestion Documentaria y los Elementos Tangibles

GESTION_
DOCUMENTARI
A
ELEMENTOS Coefic. ,8097
TANGIBLES Sig. ,000
N 38

Fuente: elaboracion propia

La relacion existente entre la gestion documentaria y los elementos tangibles

alcanz6 un rho de Spearman de :(r=,809**), lo cual acepta, la hipotesis

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y los

elementos tangibles de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021

b. Determinar la influencia de la Gestion documentaria en la fiabilidad de la

Municipalidad distrital de Salas Guadalupe
Esta es la hipétesis planteada:

H2: Existe influencia significativa entre la Gestién documentaria y la fiabilidad
de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021.

Tabla 7. Correlacion entre la Gestiéon Documentaria y la Fiabilidad

GESTION_
DOCUMENTARI
A
FIABILIDAD Coefic.. 7317
Sig. ,000
N 38

Fuente: elaboracién propia
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La relacion existente entre la gestion documentaria y fiabilidad alcanz6 un

rho de Spearman de :(r=,731**), lo cual acepta, la hipotesis

H2: Existe influencia significativa entre la Gestién documentaria y la fiabilidad

de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021

c. Determinar la influencia de la Gestidn documentaria en la capacidad de

respuesta de la Municipalidad distrital de Guadalupe

Esta es la hipétesis planteada:

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la
capacidad de respuesta de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe
2021.

Tabla 8. Correlacion entre la Gestion Documentaria y la capacidad de respuesta

GESTION_
DOCUMENTARI
A
CAPACIDAD DE |Coefic ,7027
RESPUESTA Sig. ,000
N 38

Fuente: elaboracion propia

La relacién existente entre la gestion documentaria y la capacidad de
respuesta alcanz6 un rho de Spearman de :(r= ,731**), lo cual acepta, la

hipétesis
Hs: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la

capacidad de respuesta de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe
2021

23



d. Determinar la influencia de la Gestion documentaria en la empatia de la

Municipalidad distrital de Guadalupe
Esta es la hipdtesis planteada:

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la empatia
de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021.

Tabla 9. Correlacion entre la Gestibn Documentaria y la empatia

GESTION _
DOCUMENTARI
A
EMPATIA Coefic ,662"
Sig. 000
N 38

Fuente: elaboracién propia
La relacion existente entre la gestion documentaria y la empatia alcanz6 un

rho de Spearman de :(r= ,662**), lo cual acepta, la hipotesis

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la empatia
de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021

e. Determinar la influencia de la Gestidbn documentaria en la seguridad de la

Municipalidad distrital de Guadalupe

Esta es la hipétesis planteada:
H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la

seguridad de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021.

Tabla 10. Correlacion entre la Gestion Documentaria y la seguridad
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GESTION_

DOCUMENTARI
A
SEGURIDAD Coefic 653"
Sig. ,000
N 38

Fuente: elaboracion propia

La relacion existente de la gestion documentaria y la seguridad alcanzé un

rho de Spearman de :(r= ,653**), lo cual acepta, la hipotesis

H1: Existe influencia significativa entre la Gestion documentaria y la

seguridad de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe 2021
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V.

DISCUSION DE RESULTADOS

Se demostrd la influencia de la Gestion documentaria en la calidad de
atencion de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, desarrollando el
disefio de investigacion correlacional, basado en la aplicacion de 2
cuestionarios, para las variables en estudio, y se obtuvo el valor del rho de
Spearman obteniendo (r=0.787**), que determina una alta influencia entre la
calidad de atencion y la gestion documentaria. La aplicacion del estadistico
del rho de Spearman, fue elegida porque los dato no seguian una distribucion
normal, cuya decision fue luego de aplicar la prueba estadistico de Shapiro
Wilk (dado que se tenia una muestra de 38 personas). Existen coincidencias
con la investigacion realizada por Sanchez (2018), donde el autor también
uso el diseio correlacional, y aplicé dos instrumentos, uno para cada variable
que estudio y para demostrar la correlacion existente entre sus variables en
estudio aplico el estadistico del rho de Spearman, existiendo diferencias en el
nivel de correlacion dado que obtuvo un valor de (0,502**), que indica una
relacion moderada entre sus variables estudiadas; también existen
coincidencias con la investigaciéon de Medina (2017) que aplico el disefo
correlacional, en donde trabajo dos cuestionarios, obteniendo una alta
correlacion entre sus variables con un rho de Spearman de (r=0.732**), pero

también existen diferencias en la determinacién de la
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normalidad de los datos, dado que uso el estadistico de Kolgomorov Smirnof
por tener una muestra mayor a 50 (su muestra de estudio fue de 80 personas).
En cuanto a la base tedrica tenemos la definicion de Kyocera (2019) sobre la
gestion documentaria que indicé que es conjunto de normas aplicadas para
gestionar documentos que se pueden crear o recibir en una empresa y
considera las actividades de capturar, almacenar y recuperar documentos;
estos documentos las organizaciones los pueden recibir en papel fisico, y en
estos tiempos en formato electrénico y la teoria propuesta por Cruz (2017)
quien indica que la calidad de atencidn es un habito que practica y desarrolla
una institucién a fin de conocer las expectativas y demandas de sus clientes
y asi poder ofrecer, un servicio adecuado, eficiente, flexible, util, apreciable,
oportuno, confiable y seguro; independientemente en situaciones que se
puedan presentar de manera imprevista o errores dados, para que el cliente
sienta que comprendido, servido y atendido en forma personalizada, con
mucha eficacia y dedicacion, y también se sorprenda al recibir un servicio
mejora al que esperaba, generando consecuentemente ingresos mejores y a
costos menores para la institucion

Se determiné la influencia de la Gestion documentaria en la fiabilidad de la
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el coeficiente del rho
de Spearman obteniendo (r=0.731**), que determina una alta influencia entre
la gestion documentaria y la fiabilidad. Existen coincidencias con la
investigacion efectuada por Lunasco (2017) que también aplico la correlacion
de su gestion documental y la dimension fiabilidad donde obtuvoaplicando el
rho de Spearman con un valor obtenido de 0.839**, existiendo una correlacion
alta de la variable y la dimensidn en estudio, al igual que esta investigacién. En
cuanto a la definicion de la fiabilidad, Suciptawati (2018), la conceptualiza
como el desarrollo de un determinado servicio en forma confiable para los
clientes al demandar un servicio.

Al determinar la influencia de la Gestion documentaria en los elementos
tangibles de la Municipalidad distrital de Guadalupe, se aplicé el coeficiente
del rho de Spearman obteniendo el valor de (r=0.809**), que determind una

alta influencia entre la gestion documentaria y elementos tangibles en la
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institucion. Al establecer la comparacién con el estudio efectuado por Medina
(2017) existen coincidencias dado que aplicé la correlacion de su gestion
documental y la dimension ciclo de vida, obteniendo un valor de rho de
Spearman de (r=0.557**) lo cual difiere con esta investigacion dado que
obtuvo un nivel de relacibn moderada entre la variable y la dimensién en
estudio. Con respecto a la base teodrica, tenemos a Ramoni (2018) quien
define a los elementos tangibles: se base en el equipamiento, en el personal,

instrumentos que incorpora en el desarrollo del servicio.

Para conocer la influencia de la Gestidon documentaria en la capacidad de
respuesta de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, se aplico el
coeficiente del rho de Spearman obteniendo (r=0.702**), que determind una
alta influencia entre la gestion documentaria y la capacidad de respuesta.
Existen coincidencias con la investigacion efectuada por Lunasco (2017) que
también aplicd la correlacibn de su gestion documental y dimension
capacidad donde obtuvo aplicando el rho de Spearman un valor obtenido de
0.859**, existiendo una correlacion alta de la variable y la dimension en
estudio, al igual que esta investigacion. De acuerdo a la definicion de Sihuin
(2015), la capacidad de respuesta permite desarrollar acciones en el soporte
de los clientes brindando una atencion rapida y eficiente en el servicio que

se brindado.

Para determinar la influencia de la Gestion documentaria en la empatia de
la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el coeficiente del rho
de Spearman obteniendo (r=0.662**), se determind una alta influencia entre
la gestion documentaria y la empatia. Existen coincidencias con la
investigacion efectuada por Lunasco (2017) que también aplico la correlacion
de su gestion documental y la dimension empatia donde obtuvo aplicando el
rho de Spearman con un valor obtenido de 0.681**, existiendo una moderada
correlacion de la variable y la dimension en estudio, al igual que esta
investigacion. De acuerdo a la base teorica proporcionada por Cavazos
(2021) la empatia, es ubicarse en el lado del cliente a fin de conocer sus

demandas y personalizar una alternativa de solucién
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Para identificar la influencia de la Gestidbn documentaria en la seguridad de
la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, se aplic6 el rho de Spearman
obteniendo (r=0.654**), que determina una alta influencia entre la gestién
documentaria y la seguridad. Existen coincidencias con la investigacion
efectuada por Lunasco (2017) que también aplico la correlacion de sugestion
documental y la dimensién seguridad donde obtuvo aplicando el rho de
Spearman con un valor obtenido de 0.856**, existiendo una correlacion alta
de la variable y la dimensién en estudio, al igual que esta investigacion.
Existen coincidencias con la investigacion efectuada por Lunasco (2017) que
también aplico la correlacion de su gestion documental y la dimension
seguridad donde obtuvo aplicando el rho de Spearman con un valor obtenido
de 0.856™*, existiendo una correlacion alta de la variable y la dimensién en
estudio, al igual que esta investigacion. En cuanto a la base teérica, segun
Gamboa (2020), la seguridad, en calidad de atencién indica que el personal
conoce y que permite confiar en la atencion del servicio que los clientes

demanden.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determiné la influencia de la Gestion documentaria en los elementos
tangibles de la Municipalidad distrital de Guadalupe, aplicando el rho de
Spearman obteniendo (r=0.809**), que determina una alta influencia entre la

gestion documentaria y los elementos tangibles.

Se determiné la influencia de la Gestion documentaria en la fiabilidad de la
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el rho de Spearman
obteniendo (r=0.731**), que determina una alta influencia entre la gestidn

documentaria y la fiabilidad.

Se determiné la influencia de la Gestion documentaria en la capacidad de
respuesta de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el rho
de Spearman obteniendo (r=0.702**), que determina una alta influencia entre

la gestion documentaria y la capacidad de respuesta.

Se determind la influencia de la Gestion documentaria en la empatia de la
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el rho de Spearman
obteniendo (r=0.662**), que determina una alta influencia entre la gestion

documentaria y la empatia.

Se determino la influencia de la Gestidn documentaria en la seguridad de la
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el rho de Spearman
obteniendo (r=0.654**), que determina una alta influencia entre la gestion

documentaria y la seguridad.

Finalmente, Determinar la influencia de la Gestidn documentaria en la calidad
de atencién de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, aplicando el
rho de Spearman obteniendo (r=0.787**), que determina una alta influencia
entre la gestidon documentaria y la calidad de atencion.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al sefior Alcalde de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe, encargar
el Gerente Municipal desarrollar estrategias a fin de mejorar la calidad de
atencion a partir de la informacién existente y de la correlacion existente con

la gestion documentaria.

Al Gerente Municipal realizar una difusion de los resultados conseguidos, con
la Oficina de Imagen Institucional, en instituciones similares, con la finalidad
de que puedan realizar estudios o aplicarlos directamente para la mejora del

proceso de atencion.

Al responsable de la gestidon de atencidn realizar coordinaciones a fin de
mejorar la atencion a la poblacion en base a los resultados de esta

investigacion con gestion documentaria.

Al Gerente Municipal realizar reuniones periddicas con los involucradas en
las operaciones de atencion al cliente y como mejorar la gestion

documentaria, partiendo del estudio proporcionada por esta investigacion.

Al Gerente Municipal, en coordinacion con el area de Atencién a la
ciudadania, realizar una revision integral del proceso, de acuerdo a los
resultados arrojados por la investigacion y realizar las mejoras del proceso

respectivo.

Al Gerente Municipal, establecer indicadores de gestion (KPI) a fin de poder
evaluar, en forma periddica, la eficiencia en la atencioén, en cuanto a tiempos
y oportunidad de atencidn. Asi mismo extender, mediante una encuesta de
satisfaccion, a quienes reciben atencion directa de algun servicio, tomando

como base las 5 dimensiones de calidad de atencion de esta investigacion.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Operacionalizacién

Escala de
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
conjunto de Produccion, |-Capacidad de
normas almacenamiento | almacenamiento
aplicadas para y distribucion de | documentaria y de 1
gestionar informacion | facil portabilidad NUNCA
documentos . Administracion | -Distribucién de 2: MUY
que se pueden de informacion | informacion POCAS
crear o recibir Accesoala | -Produccion eficiente | VECES
enuna informacion de informacién. 3:
empresa. Se ALGUNAS
consideran las VECES
actividades de 4. CASI
capturar, La gestion SIEMPRE
almacenary | jocumentaria 5
recuperar incluye tres SIEMPRE
Gestion documentos. | gimensiones;
Documentaria | 1002 €mpresa | progyccion,

realiza estas
actividades en
forma diaria.
Estos
documentos
las
organizaciones
los pueden
recibir en
papel fisico, y
en estos
tiempos en
formato

electronico

almacenamiento

y distribucion de
informacion




(Kyocera,

2019).
La calidad de X
Elementos ‘eObtenid
atencion es la _ _ o PuntajeObtenido | 4.
tangibles = i i
capacidad de PuntajeMaximo | NUNCA
brindar los 2: MUY
La calidad de X POCAS
mayores iabili PuntajeObtenid
o atencion Confiabilidad _ o untgjetbtentdo
beneficios a _ PuntajeMaximo | VECES
. involucra las
los clientes, 3:
siguientes X
cuando estos Capacidad de . , ALGUNAS
dimensiones: PuntajeObtenido
. demanden un Respuesta = . . VECES
Calidad de . elementos PuntajeMaximo
servicio, ) 4: CASI
Atencion iand tangibles X
::>oten0|an o) Confiabilidad Empatia _ PuntajeObtenido :lEMPRE
0S recursos . . :
. u Capacidad de PuntajeMaximo
existentes y SIEMPRE
I I Respuesta X
os valores ideli PuntajeObtenido
N Empatia Fidelidad _ )
sociales i -
- Fidelidad PuntajeMaximo
propias de una
organizacion Seguridad
(Febres, X ] _
PuntajeObtenido
2018). =
PuntajeMaximo
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Anexo 02. Instrumentos

GVALALYPE GVAUALYPE
#’m CALIDAD DE LA ATENCION ﬁm

La institucion se encuentra realizando un proyecto para la gestion documentaria, por lo que

recurrimos a su opinion personal a fin de que responda de manera objetiva las sgts preguntas

PUEDE MARCAR LAS CASILLAS DEL 1 AL 5 DE ACUERDO AL NIVEL DE CONSIDERACION SGTE
1: NUNCA 2: MUY POCAS VECES 3: ALGUNAS VECES 4: CASISIEMPRE 5: SIEMPRE

DIMENSION | PREGUNTA INTERROGANTE 1 2 3| 4

;Considera que los medios donde se registran los

P.01 los documentos son confiables.?

:En qué medida le procedimiento de atencidn es

Fiabilidad P.02 adecuado?

¢El nivel de preparacion del personal que realiza

P.03 las labores tiene una preparacion adecuado?
;Considera que los ambientes vy la sala de espera
P.04 son aseados, comodos y acogedores?
Elementos ;Cree Ud. que el registro de sus documento,
Tangibles P.05 tienen el soporte tecnoldgico adecuado?
;Considera que los documentos son almacenados
P.06 con niveles de privacidad adecuados?
;La atencion de los servicios demandados son
P.07 tramitados en el tiempo indicado?
S ;Las documentos son registrados con el cuidado
—= P.08 respectivo?
Respuesta _
(El procedimiento actual de atencion es
P.09 desarrollade en forma general es eficiente?
P.10 ;Considera que el personal le escucha con

atencion y lo trata con amabilidad, respeto y

:En qué media considera que el personal de

i P.11 informes le orienta y explica de manera clara lo

;Considera que el personal que lo aiende muestre
interés en solucionar sus necesidades?

:En qué medida considera que el personal conoce
la labor que realiza?

;Considera que el personal le explicad facilmente

Seguridad P.14 sobre el resultado del tramite efectuado?

;Considera que puede accesar a los documentos
en forma segura e integrada?
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LA
GVAUALVPE GVADALYPE

“\% GESTION DOCUMENTARIA W\‘&
s g\g, ) ".,‘g' C

A
LT

La institucion se encuentra realizando un proyecto para la gestion documentaria, por lo que

recurrimos a su opinion personal a fin de que responda de manera objetiva las sgts preguntas

PUEDE MARCAR LAS CASILLAS DEL 1 AL 5 DE ACUERDO AL NIVEL DE CONSIDERACION SGTE
1: NUNCA 2: MUY POCAS VECES 3: ALGUNAS VECES 4: CASISIEMPRE 5: SIEMPRE

DIMENSION (PREGUNTA INTERROGANTE 112 (3|45
P 01 :En qué grado considera que hay formas diferentes
de entrega de los documentos requeridos?
P 02 ;Los documentos requeridos se encuentran
organizacdos siguiendo un orden establecido?
Administrac P.03 ;Se conocen estadisticas sobre los estados de los
Informacion ) diferentes documentos que se tramitan?
P 04 ;Se puede realizar seguimiento de los documentos
en forma eficiciente ?
P 05 ;Las consultas a los documentos se atienden en
forma inmediata?
P 06 ;Los documentos son registrados siguiendo un
procedimiento establecidos?
P 07 ;En qué medida se usan medios digitales para el
Produccion almacenamiento de los documentos ?
¥ P 08 ;En qué grado considera que los documentos
Almacenam almacenados se conservan en forma segura ?
iento P 09 ;En qué nivel considera que el personal esta
) capacitacdo para almacenar los documentos?
P 10 (En qué medida se tienen los recursos adecuado
para el almacenamiento de documentos?
Eu qué medida piensa que los documentos se
P.11 encuentran disponibles en forma oportuna?
;De queé manera es facil la ubicacion de un
P-12 documento determinado?
Acceso a la P13 ;Como considera el nivel de preparacion en la
Informacion ) ubicacion de un documento?
;En qué medida considera que un documento
P.14 puede ser consultado libremente ?
;Las consultas realizadas para ubicar un documento
P.15 se realizan desde un solo lugar?




Anexo 03. Validacion de Instrumentos

Fue validad por 3 expertos

Nombre DNI

Dr. Everson Agreda Gamboa 18161457
Mag. Robert Ticona Sanchez 19082305
Dr. Ricardo Mendoza Rivera 18070765

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
GESTION DOCUMENTARIA

N° DL\E%:‘:;?-\LE ! Pertinencial | Relevancia2 | Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Produccién y almacenamiento Si No Si No |Si No
1 | ;Se cuenta con los recursos suficientes para al la dc i6n? X X X
2 |;El escaneo de los documentos es adecuado? X X X
3 | Piensa que es segura la forma como se almacenan los documentos? X X X
4 | ;(Cree Ud. que el personal se encuentra capacitado para realizar el registro y e e X
|| almacenamiento de los documentos?
DIMENSION 2: Administracién de la Informacién
5 | ¢Las consultas a los documentos se atienden en forma inmediata? X X X
6 |;Los documentos son ubicados de una manera eficiente? 3 X X
7 | (Existe una variedad de opciones para poder ubicar un documento? X X X
8 (Existen diferentes formas de entrega del documento requerido? > X X
DIMENSION 3: Acceso a la informacién
9 |;En qué medida es ficil poder ubicar un documento requerido? X X X
10 [;Cémo considera el nivel de conocimiento para poder ubicar un documento? X X X
11 ;,_Un doiummto puede ser usado por cualquier usuario autorizado en el X < X
1stema?
12 |;Las consultas a los doc tos se an disponibles en el momento e X X
eseado?

“Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr (a) EVERSON DAVID AGREDA GAMBOA. DNI: 18161457
Codigo Orcid: 0000-0003-1252-9652 Especialidad del validador: Ingeniero Investigador UNT
Trujillo, 28 Octubre del 2021 ,-,Jf:t\:‘
1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. Da J G

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo Dr. Everson David Agreda Gamboa

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension DNI 18161457
ORCID: 0000-0003-1252-9632
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CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
GESTION DOCUMENTARIA

N° DDIEI":MU;\LS ! Pertinencia 1 | Relevancia2 | Claridad 3 Sugerencias
items
DIMENSION 1: Produccién y almacenamiento Si No Si No |[Si No
1 | ;Se cuenta con los recursos suficientes para al 1a doc i6n? X X X
2 |;Elescaneo de los documentos es adecuado? X X X
3 | Piensa que es segura la forma como se almacenan los documentos? X X X
4 | ;Cree Ud. que el personal se encuentra capacitado para realizar el registro y e e <
almacenamiento de los documentos?
DIMENSION 2: Administracion de la Informacién
5 | ;Las consultas a los documentos se atienden en forma i diata? X X X
6 |;Los documentos son ubicados de una manera eficiente? X X X
7 | ¢Existe una variedad de opciones para poder ubicar un documento? X X X
8 ¢Existen dift formas de entrega del doc to requerido? X X X
DIMENSION 3: Acceso a la informacion
9 [;En qué medida es facil poder ubicar un documento r ido? X X X
10 |;Como considera el nivel de conocimiento para poder ubicar un documento? X X X
11 |;Un documento puede ser usado por cualquier usuario autorizado en el e < X
istema?
12 ;'Las consultas a los documentos se encuentran disponibles en el momento X X X
eseado?
4Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. SANCHEZ TICONA ROBERT JERRY .DNI: 19082305
Codigo Orcid: 0000-0001-9387-1945 Especialidad del validador: Ingeniero Investigador UNT
Trujilo, 28 Octubre del 2021 2 ;&Affz;,

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

Mag. Robert Jerry Sanchez Ticona
""""""" DNI19082305
ORCID: 0000-0001-9387-1945

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
GESTION DOCUMENTARIA

N° DI.\!.L;;I SIONES / Pertinencia 1 | Relevancia2 | Claridad 3 Sugerencias
items e
DIMENSION 1: Produccién y almacenamiento Si No Si No |Si No
1 | ;Se cuenta con los recursos sufici para al 1a doc i6n? X X X
2 |;El escaneo de los documentos es adecuado? X X X
3 | Piensa que es segura la forma como se almacenan los documentos? X X X
4 | ;Cree Ud. que el personal se encuentra capacitado para realizar el registro y
: X X X
almacenamiento de los documentos?
DIMENSION 2: Administracion de la Informacion
5 | ;Las consultas a los documentos se den en forma i diata? X 34 >'d
6 |;Los documentos son ubicados de una manera eficiente? X X X
7 | ¢Existe una variedad de opciones para poder ubicar un documento? X X X
8 ¢Existen diferentes formas de entrega del documento requerido? X X X
DIMENSION 3: Acceso a la informacion
9 |;En qué medida es facil poder ubicar un documento re ido? X X X
10 | Como considera el nivel de conocimiento para poder ubicar un documento? X X X
11 | Un documento puede ser usado por cualquier usuario autorizado en el X X X
istema? -
12 |;Las consultas a los documentos se encuentran disponibles en el momento X < X
eseado?

4Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr (a) RICARO DARIO MENDOZA RIVERA. DNI: 18070765
Codigo Orcid: 0000-0001-8744-4736 Especialidad del validador: Ingeniero Investigador UNT
Trujillo 8 Noviembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Dr. Ricardo Dario Mendoza Rivera

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension DNI 18070763
ORCID: 0000-0001-8744-4736
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Anexo 04. Base de Datos

a. Datos de Calidad de Atencion

Seguridad

Empatia

Capacidad de
Respuesta

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Encuestado

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29

30
3

32
33
34
35
36
37
38
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b. Datos de Gestion Documentaria

Acceso a la Informacion

14

13

11

Produccion y Almacenamiento

10

Administrac Informacion

pl

Encuestado

10

1

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29

30
3

32
33
34
35
36
37
38
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