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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
Sistema de Gestion Documental y la satisfaccion de los usuarios internos del
Programa Nacional De Bienes Incautados. Para ello, se empleé una metodologia
de tipo basica, con enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo, correlacional, con el
propasito de establecer un andlisis de la relacion entre las variables. Por tal motivo,
se aplicé como técnica de recoleccion de datos una encuesta, y como instrumento
un cuestionario de 32 preguntas, el cual obtuvo un nivel de confiablidad de 0.963
de Alfa de Cronbach, que permiti6 medir el nivel de relacion que existe entre el
Sistema de Gestibn Documental y la satisfaccion de los usuarios internos,
estableciéndose dimensiones e indicadores por cada variable. En consiguiente, se
obtuvo como resultado que existe una correlacion positiva alta de Rho de Spearman
0.656 entre Sistema de Gestion Documental y la satisfaccién de los usuarios
internos del Programa Nacional De Bienes Incautados, concluyendo que si existe
un sistema de gestion documental que cumpla con las caracteristicas necesarias
para el trabajo que se realiza en el programa, se tendra usuarios internos
satisfechos, garantizando mejoras en el desarrollo laboral y por ende al

cumplimento de los objetivos institucionales.

Palabras clave: Sistema de Gestion Documental, Satisfaccién de los usuarios,

Objetivos institucional.
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Abstract

The objective of the research work was to determine the relationship between the
Document Management System and the satisfaction of the internal users of the
National Program of Seized Assets. For this, a basic type methodology was used,
with a quantitative approach, descriptive, correlational design, in order to establish
an analysis of the relationship between the variables. For this reason, a survey was
used as a data collection technique, and a 32-question questionnaire as an
instrument, which obtained a reliability level of 0.963 of Cronbach's Alpha, which
allowed measuring the level of relationship that exists between the System of
Document Management and the satisfaction of internal users, establishing
dimensions and indicators for each variable. . Consequently, it was obtained as a
result that there is a high positive correlation of Spearman's Rho 0.656 between the
Document Management System and the satisfaction of the internal users of the
National Seized Assets Program, concluding that if there is a document
management system that complies with the necessary characteristics for the work
carried out in the program, there will be satisfied internal users, guaranteeing
improvements in the development of the tasks and therefore the fulfillment of the
institutional objectives.

Keywords: Document Management System, User satisfaction, Institutional

objectives.
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l. INTRODUCCION

El Programa Nacional de Bienes Incautados de ahora en adelante
PRONABI, cuenta con un Sistema de Gestion Documental cuya finalidad es
mantener el registro de la documentacion administrada por la instituciéon, lo cual
anteriormente se tramitaba de manera fisica. Sin embargo, debido a la epidemia
generada por la COVID-19, se implement6 el sistema 100% digital, desde la
recepcion de un documento interno o externo, hasta la respuesta del mismo,
encontrandose dentro del flujo del sistema toda la documentacién de manera virtual
recibida o generada por cada unidad del programa. A consecuencia de ello, algunos
de los usuarios internos del programa se muestran satisfechos, mientras que otros
se muestran insatisfechos con el desarrollo del mismo, debido a que, en lugar de
agilizar el trabajo, consideran que es una pérdida de tiempo que genera retrasos.

En el ambito internacional, respecto a la problemética de los Sistemas de
gestiobn documental, Sanchez & Valdés (2018) indicaron que los sistemas que
contienen informacién documentaria resuelven la problematica de presentacion y
recuperacion de data contribuyendo a satisfacer la necesidad de los usuarios
respecto a la informacion; asimismo, Amoroso & Costales (2016) sefialaron que la
gestiébn publica debe aplicar buenas practicas en la administracion de datos
documentales, debiendo solucionar eficientemente los tramites del ciudadano,
Martelo (2015) indic6 que un sistema de informacion permitira conocer el estado en
tiempo real de la documentacién, asi como permite garantizar el acceso y flujo de
la documentacién asignada.

En el ambito nacional Toro & Gutiérrez (2020) indicé que un gobierno
transparente debe publicar datos abiertos a los ciudadanos para dar respuesta a
los requerimientos de manera agil contribuyendo a la eficiencia de la organizacion,
para ello es importante analizar la satisfaccion de los clientes internos, es decir de
los trabajadores; al respecto Saavedra (2020) menciono la importancia de la
gestion administrativa y documental para contribuir a la organizaciéon en el
cumplimiento de metas, asimismo Velasquez (2022) identifico algunos factores de la
motivacion laboral, como el ambiente de trabajo, la asignacion de recursos
necesarios para poder desarrollar el trabajo de manera eficiente su labor.

En el ambito local, Medina (2022) en su investigacion sostuvo que a raiz de la

pandemia generada por la COVID-19 a nivel mundial, se ha incrementado el uso de
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las tecnologias, lo que ha generado el desarrollo en los servicios de manera digital
en todos los sectores, convirtiendose de esa manera en un aspecto fundamental en
las politicas publicas para la comunicacion e interoperativilidad del Estado, pero
tambien trae limitaciones como la brecha digital, la distribucion de manera desigual
al acceso, uso de la técnologia de informacion ,la comunicacion entre los sectores
sociales entre otros, demostrando que si bien es cierto se ha implementado los
servicios digitales como parte de la transformacion digital, a nivel nacional siguen
siguiendo incipientes.

Asimismo, menciona que trasciende con la productividad y satisfaccién de los
trabajadores, en esa linea Cardozo et al. (2019), menciona que la organizacion del
trabajo en las empresas contituye una de las areas mas trascedentales para tener
trabajadores satisfechos, puesto que la persona invierte una determinada cantidad
de tiempo buscando generar interaccion, compromiso e identidad con la empresa,
por tal motivo, resulta importante implementar sistemas que contribuyan a optimizar
tiempos y procesos.

De esta forma, si se sigue implementando modelos digitales en la
administracion publica permitira innovar y realizar grandes cambios en una
institucion. Ante ello, se presentd la problematica en el PRONABI, puesto que al
implementar el sistema de gestion documental 100% digital, se ha presentado
inconsistencias como; documentacién que no se pueden visualizar correctamente,
fallas en el sistema, el tamafio de la documentaciébn excede la capacidad
proporcionada puesto que por la naturaleza del trabajo en la institucién los
documentos son con alto peso de megabytes, por lo que, no hacer frente a lo
sefialado genera consecuencias como: la insatisfaccion de los trabajadores en el
desarrollo de sus funciones, retraso en la respuesta solicitudes y desmotivacion de
parte de los trabajadores.

Por tal motivo, resulté necesario establecer la relacion existente entre el uso
del sistema de gestion documental y la satisfaccion del trabajador, con el propdsito
de brindar algunas alternativas de solucion para ser aplicadas en el futuro tales
mejorar el Sistema de gestion Documental, también realizar constantes
capacitaciones a los trabajadores con la finalidad que fortifiguen sus conocimientos
en el uso del Sistema.

De lo mencionado anteriormente, se formulé6 como problema general de la



investigacion: ¢Qué relacion existe relacion entre el Sistema de Gestion
Documental y la satisfaccion de los usuarios internos del Programa Nacionalde
Bienes Incautados? Y los problemas especificos fueron: primero ¢Qué relacion
existe entre la capacidad de almacenamiento y la satisfaccion de los usuarios
internos del PRONABI?, segundo ¢ Qué relacion existe entre la digitalizacion y la
satisfaccion de los usuarios internos del Programa? y por ultimo ¢Qué relacion
existe entre el Acceso a la Informacién y la satisfaccion de los usuarios internos del
Programa?

La investigacion se justificd desde lo teorico, ya que el estudio evalud la
relacion entre el Sistema de Gestion documental vy la satisfaccion de los
trabajadores, en base a las teorias ya establecidas tales como: la teoria clasicas
de la administracion propuesta por Frederick Taylor y Weber, para la variable de
Sistema de gestion documental y respecto a la variable de satisfaccion de los
usuarios internos, se sustenté en la teoria de dos factores de Herzberg.

Lo antes mencionado sirvio para generar a futuro el planteamiento de
propuestas con la finalidad de mejorar la probleméatica descrita; desde lo social,
porque beneficia a los trabajadores del programa, debido que el desarrollo social
depende de la eficiencia en la respuesta a los trdmites de los ciudadanos; desde lo
practico, mediante el analisis que determina la capacidad del Sistema de gestion
documental para dar respuesta a las necesidades tanto de la ciudadania y
satisfacer a los trabajadores; y desde lo institucional, porque mejoraria la
satisfaccion laboral, en consecuencia la eficiencia se reflejaria en la atencion de los
documentos a los ciudadanos, en el plano metodoldgico, se justific6 como
antecedente que sirve para otros trabajos que se realicen a nivel internacional y
nacional dentro de la administracion publica donde la materia de estudio y las
variables se asemejen a los desarrollados en esta investigacion.

La presente investigacibn tuvo como objetivo general Determinar la
existencia de la relacion entre el Sistema de Gestion Documental y la satisfaccion
de los usuarios internos del PRONABI y los objetivos especificos fueron: (1)
Determinar la relacién entre la capacidad de almacenamiento y la satisfaccion de
los trabajadores del Programa Nacional De Bienes Incautados; (2) Determinar la
relacion entre la digitalizacion y la satisfaccion de los usuarios internos del

Programa Nacional De Bienes Incautados y por ultimo (3) Determinar la relacion



entre el Acceso a la Informacion y la satisfaccion de los usuarios internos del
Programa. Finalmente, la hipétesis general de la investigacion fue: Existe relacion
significativa entre el Sistema de Gestion Documental y la satisfaccion de los
usuarios internos del Programa Nacional De Bienes Incautados.

. MARCO TEORICO

En este punto se presenta informacion teorica respecto a cada variable de
estudio. Como primer punto, se desarroll6 los antecedentes, posteriormente se
presenta bases tedricas, por ultimo, las concepciones de los términos
habitualmente usados en la presente investigacion. Asi como se ha encontrado
antecedentes nacionales e internacionales de cada variable estudiada.

A nivel nacional, en su tesis Chancafe (2022) implemento un sistema de cero
papel es beneficio para el proceso de gestion de la institucion, utilizando un enfoque
cuantitativo cuyo método hipotético deductivo y con un disefio no experimental, la
cual fue aplicada a cuarenta y seis trabajadores de la organizacién, desarrollando
una encuesta de manera virtual, concluyendo que a través de sistemas
tecnologicos se logra mejorar la gestion documental, perfeccionando la gestion
operativa, incluyendo la firma digital al proceso de gestidon de acuerdo a las nuevas
politicas de modernizacion del estado.

En su tesis Inquilla (2021) presenté como objetivo determinar la relacion
entre el uso de la firma digital y el trdmite documental, aplic6 una metodologia de
investigacion cuantitativo, descriptivo y correlacional, tipo basica, con un disefio no
experimental y transversal, considerando como muestra setenta y tres
administrativos, realizando la encuesta como método de recoleccion de datos, y
dos cuestionarios tipos Likert.

Lo cual proporciona un importante andlisis para implementar la firma
digitalizada en cada uno de los procesos administrativos a fin de optimizar el tramite
documental, es asi que Quispe (2021), en su investigacion sefiala la relacion que
existe entre una gestion digital con la atencion al ciudadano, a fin de poder
identificar dicha relacion utilizO una metodologia béasica, no experimental
descriptivo, correlacional, realizando encuestas, y aplicando el cuestionario, en una
muestra de setenta y nueve, el resultado alega que debido a la transformacion

digital que se vive en la actualidad, resulta necesario implementar plataformas



digitales amigables al ciudadano a fin de brindar una informacion real y eficiente.

Por otro lado, en su investigacion Porras (2020) cuyo objetivo fue establecer
la relacion del Engagement con la satisfaccion laboral, aplica una investigacion de
tipo no experimental, con un enfoque cuantitativo, tomando una muestra de 295
trabajadores, aplicando un técnica tipo encuesta, establece como resultado que la
relacion cliente-usuario en una organizacion influye directamente a la satisfaccion
y por ende a la produccion laboral.

Asimismo, Aliaga (2020) analiz6 como influye un sistema de gestion en las
labores diarias de los profesionales en la organizacion , la tesis fue de enfoque
cualitativo, tipo no experimental, exploratoria descriptiva, con una poblacién de 312
colaboradores, la técnica utilizada fue entrevista, el resultado afirma que un buen
sistema de gestion mejora las actividades de la administracién ya que permite un
resultado fluido en el trabajo que se realiza en la institucién, influyendo de manera
eficiente en la satisfaccion del trabajador.

A nivel internacional, Ramirez & Romo (2019) sefialaron que es importante
adaptarse a los cambios que surgen a nivel tecnolégico, para su investigacion
considera a doce personas como muestra, aplicando un método de enfoque mixto,
con encuestas y entrevistas, concluyendo que es importante implementar un
modelo de gestidn que proporcione tramitar la informacion diariamente, de manera
agil, rapida y eficiente mejorando el nivel de organizacion de la institucion, y que
permanezca en el tiempo, en su investigacion Garcia & Sunta (2018) destacaron
como objetivo elaborar un modelo de gestibn documental en el sector Educacion,
gue sirvio como almacenamiento el archivo digital, utilizando como metodologia la
investigacion descriptiva con disefio no experimental, enfoque cualitativo y
consideraron a sesenta personas como muestra, utilizando la técnica de
observacion, encuesta y recoleccion de los datos, teniendo en cuenta los
resultados, se concluy6 que es imprescindible la creacion de un modelo de gestion
de documentos digital.

En su articulo cientifico, Rodriguez & Gutiérrez (2018) con el objetivo de
demostrar que los sistemas de notificacion de manera informética son altamente
beneficios, aplicaron una investigacion cualitativa, una muestra no probabilistica,
realizando entrevistas y encuestas, cuya conclusion afirma que es necesario que

se implemente la comunicacion electrénica en la institucion, que permitira reducir
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los costos, mejorando la comunicacion entre el administrador y administrado. Es
asi que, Arteaga & Salazar (2018) sostuvieron que una buena comunicacién en una
organizacion eleva la satisfaccion laboral en la institucion, realizaron una
investigacion cualitativa, con entrevistas aplicado a diecinueve personas que
pertenecen a la némina de la Institucion, concluyendo que es necesario analizar
las necesidades reales que tienen los trabajadores en la institucién, el trato, los
recursos asignados, la confianza, y el respeto son esenciales para una buen trabajo
laboral, la investigacion de Rodriguez (2018) tuvo por objetivo crear un sistema
que mejore la organizacién, servicio y conservacién del acervo documental
archivistico que sé que generan en la institucion, aplicando una metodologia
cualitativa, siendo su muestra cuarenta y tres personas de la direccion,
concluyendo que el sistema contribuird a realizar una mejor gestion documental,
dando a conocer la importancia de los archivos en la institucién brindando un
servicio de calidad.

Entre las teorias relacionadas con el estudio, se pueden priorizar algunas en
concordancia con los propdsitos y fines de la investigacion. Con respecto, a la
primera variable de la investigaciéon, Sistema de gestion documental podemos
sefalar lo siguiente:

El Sistema de Gestion Documental, Cruz (2011) cité a las teorias clasicas
de la administracion propuesta por Frederick Taylor y Weber, las cuales involucran
a la gestibn documental, generando un lugar propio denominandose la
administracion de documentos o gestion de documentos. En merito a ello, se
sustento la presente investigacion, puesto que la gestion documental involucra un
conjunto de métodos, técnicas y procedimientos dirigidos a resolver la organizacion
de los documentos para la correcta gestidon de las actividades y de los procesos de
las organizaciones, con el fin de mantener una correcta conservacion documental.
Esta actividad fue nombrada como Records management, que es la agrupacion de
normas, técnicas, procedimientos y practicas usadas para administrar los
documentos ya sean recibidos y emitidos en una institucion, a fin de recuperar la
informacion de manera adecuada, asi como mantener su conservacion.

Asimismo, de acuerdo a la Teoria General de Sistemas, de Ludwig Von
Bertalanffy, citado por Sesenta (2020) sefialo a los sistemas como una herramienta

gue puede ser usada en diferentes ciencias, también esta teoria contribuy6 a la
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creacion de nuevos paradigmas cientificos los cuales se basa en la interrelacionar
los diferentes elementos que forman los sistemas, considerando a los sistemas
como la suma de sus partes, los cuales deberian ser estudiados a partir del analisis
propio de cada uno de sus componentes.

Asimismo, Beynon-Davies (2018) planteo que los sistemas desde el enfoque
tedrico son un conjunto de elementos debidamente estructurados y organizados
gue interactian entre si con objetivos comunes, el modelo que utilizan los sistemas
de entrada es el procesamiento de datos y de salida en un ambiente de trabajo.

En la misma linea, podemos sefalar que, el uso adecuado y estratégico de
la tecnologia digital en la Administracién Publica genera valor publico. Asimismo,
implica un conjunto de procedimientos, politicas principios, normas, técnicas e
instrumentos los cuales deberan tener capacidad y acceso a la informacién para
ser utilizados por las instituciones de la Administracion Publica para la
implementacion de sistemas de informacion (Decreto legislativo N°1412, 2018).

Por otro lado, Patifio et al. (2018) sefialaron a los sistemas de gestion
documental como sistemas informaticos en la administracion publica que busca
involucrar a los ciudadanos y las autoridades a fin de tener una comunicaciéon mas
rapida a sus necesidades para ello es importante tener en cuenta que los sistemas
deben contar con la adecuada capacidad de almacenamiento puesto que el
involucra la carga y digitalizacion de documentos para impulsar la transparencia y
acceso a la informacion en las instituciones publicas.

Con la misma perspectiva Martelo et al. (2017) determinaron que
implementar un sistema informatico para la gestibn documental en una institucion
brinda varios beneficios entre los que se destacan la ubicacion, accesibilidad y
seguimiento de documentacion generada y recibida, identificandolos mediante
distintos filtros a sus metadatos con los cuales fueron almacenados, asi como
conocer su estado y garantizar su disponibilidad. Asimismo, la plataforma
informatica, también permite una adecuada prevencion el uso de documentacion
obsoleta. Permitiendo gestionar los roles y las actividades designadas en la gestion
documental de la institucion, asi como trabajar mediante los estandares de una
normatividad determinada, trabajando la institucion con un modelo ciclico.

En Coherencia con lo anterior, la variable Sistema de Gestion Documental

presenta las siguientes dimensiones: Capacidad de almacenamiento, Digitalizacion



y Acceso a la Informacion.

Con respecto a la dimensién Capacidad de almacenamiento, Dominguez
(2014) lo entiende como la capacidad de un sistema para guardar datos y archivos
los cuales seran consultados con posterioridad. Indico ademas que mientras se
cuente con mas espacio en disco para el sistema, mayor sera la capacidad de
almacenamiento.

Con respecto la dimensién digitalizacién, Burdin (2021) afirmo que es un
proceso de transformacién socio-econdmica que tiene como caracteristica el
acoger de manera masiva las tendencias digitales por parte de las personas y
organizaciones privadas o estatales. En esa misma linea para Garcia (2001) la
digitalizacién es la correcta adecuacion de un modelo de negocio de una
determinada organizacion a tecnologias digitales. También indico que no hay un
nivel adecuado de digitalizacion para una empresa o entidad del estado, si no, mas
bien, el nivel de digitalizacion debe ser estudiado y adecuado para cada realidad

De la dimensién, acceso a la informacién, Medranda et al., (2019),
concluyeron que este es un derecho de todos los ciudadanos el cual los faculta
para poder ejercer un control y supervision del accionar de todas las entidades
estatales. Asimismo, la informacién brindada por el estado debe ser humanizante,
por lo que debe contar con ciertas caracteristicas donde resalta el hecho de que
sea transparente, completa, contextualizada, contrastada, contrastable,
comprensible, periodistica e inteligible.

Por otro lado, Piana y Amosa, (2018) indicaron que el acceso a la
informacion como derecho, representa el derecho de los humanos a la informacion
como derecho de libertad tanto de expresion como de pensamiento. Y refiriéndose
especificamente a informacion publica, es un derecho colectivo y ciudadano el cual
se basa en solicitar informacion lo que genera una obligatoriedad de transparencia
gubernamental el cual encuentra como principal responsable al Estado.

Con respecto a la segunda variable Satisfaccion de los usuarios internos,
podemos sefialar lo siguiente:

La teoria que sustenta la presente investigacion, es la de Herzberg: teoria
de motivacion-higiene o teoria de los dos factores, donde se menciona que el
rendimiento de la persona en el trabajo va a depender del grado de satisfaccion

gue tenga en su entorno de trabajo. Es necesario, destacar que esta teoria esta



sustentada en la motivacién, debido que se considera que es el factor que impulsa,
activa y compromete a las personas que mejoren su rendimiento en el desarrollo
de sus actividades, por tal motivo, resulta significativo que la vision de la
organizacion esté en concordancia con las necesidades de sus colaboradores
(Manso, 2002).

Asimismo, de la variable de satisfaccién del usuario interno, Dominguez et
al. (2016) la definieron como la actitud en relacion al ambito laboral que tiene las
siguientes dimensiones: satisfaccion intrinseca; haciendo referencia a la
satisfaccion que tiene el empleado hacia el trabajo en si mismo; la satisfaccion con
la productividad, la cual tiene relacion con el rendimiento del trabajador y la
satisfaccidn con la participaciéon que genera la confiabilidad del trabajador con la
empresa.

Al respecto Atalaya (1995) reafirma que la satisfaccion del trabajador se da
por factores intrinsecos, que se relaciona con el estado que el trabajador manifiesta
con el puesto ya que pueden satisfacer las necesidades de desarrollo Psicolégico,
sobre carga laboral, el nivel de estrés, etc., logrando de esa manera los objetivos
en puestos relacionados mientras que la insatisfaccion laboral por factores
extrinsecos se relaciona con la productividad, supervisibon o que no esté bien
remunerado, el aumento podria cambiar la insatisfaccion.

En esa misma linea, la satisfaccion del usuario es un estado que te motiva
a tener una cualidad positiva, el cual es el resultado de la convivencia en el
desarrollo de sus funciones, este estado se alcanza cuando satisfaces las propias
necesidades a través del trabajo manteniendo la productividad y confiabilidad
(Andresen et al. 2007).

De acuerdo a Saavedra & Delgado (2020) en la gestion administrativa la
satisfaccion del trabajador es como se siente en el ambiente laboral, se pueden
sentir no satisfechos por tener baja remuneracion, el ambiente es inadecuado para
poder realizar sus actividades administrativas, recursos, asi como un inadecuado
liderazgo. Contar con estrategias en la gestion permitira guiar a la organizacion, a
fin de cumplir, los objetivos, las metas institucionales trazadas, cumpliendo
adecuadamente un buen control, organizacién, planeamiento. La satisfaccion
laboral es conducida por el area de recursos humanos, area que gestiona todo lo

relacionado con los colaboradores de una institucion, tomandolos como el nudcleo



de la organizacion para distinguir e incentivar el desempefio laboral.

En esta misma linea, Wright & Davis (2003), analizaron como el papel del
ambiente laboral, como parte de la satisfaccion laboral, influye en el sector publico,
indicando que los colaboradores de la administracién publica pueden estar menos
satisfechos que sus homologos de las empresas privadas con respecto a temas
especificos en el trabajo, como por ejemplo tener autonomia, desarrollo en la
satisfaccion de sus necesidades.

Asimismo, dichos autores sefialaron que el ambiente laboral tiene dos
componentes: la primera: la caracteristica del trabajo, el cual sefiala como el
aspecto del mismo trabajo, ayuda a encontrar el sentido laboral, el crecimiento y el
desarrollo, mientras que la segunda: el contexto laboral, corresponde a las
singularidad de la organizacion, como pueden ser las recompensas, o los grados
de educacién obtenido, mediante el cual los colaboradores puedan desempefiar su
labor. La fusién de ambos factores lograra que los empleados forjen su satisfaccion
en el ambiente laboral.

Podemos mencionar que la variable Satisfaccion de los usuarios internos
presenta las siguientes dimensiones: satisfaccion intrinseca, productividad y
satisfaccion con la participacion.

La dimension satisfaccion intrinseca, se refiere la relacion que tiene el
colaborador con el trabajo en si mismo, las oportunidades de desarrollo que ofrece
la institucion, asi como, el nivel de carga laboral y estrés (Dominguez et al. 2016).

Respecto a la dimension productividad, Mir6 (2014) sefialo que esta es la
relacion que existe de las salidas o productos de un trabajador en base a los
insumos o recursos consumidos para la elaboracion de las mencionadas salidas.
De manera similar, Rios (2021) afirmo que la productividad es el resultado de lo
gue puede llegar a producir un agente econémico como una persona, industria o
region, en base a los insumos con los que lo genera. Ademas, indica que una mayor
productividad, genera mayor cantidad de dinero o ganancias, en la mayoria de los
casos.

Asimismo, Cerqueti (2021) define a la dimension satisfaccion con la
participacion, refiriendose especificamente a la la percepcidn que tiene el trabajador
al involucrarse y sentirse parte de su organizacion, lo cual se ve reflejado en la

eficacia del trabajo, la capacidad de solucionar problemas, cumplir con los plazos
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determinados del trabajo.

A partir de las teorias anteriores, la investigacion precisa conceptos que son
frecuentes, los cuales tienen concordancia con las variables asi como sus
dimensiones. Estos se puntualizan a continuacion a partir de la bibliografia
revisada.

La Resistencia al cambio, segun Furxhi (2021), es el rechazo por parte de
los colaboradores de una institucion en base a algo nuevo o modificado que se
haya presentado, este cambio afecta a estos porque deberan implementarlo es sus
actividades. Ante ello pueden mostrar actitudes positivas pues estan de acuerdo
con el cambio y se sienten motivados a implementar nuevas tareas, por otro lado
las actitudes negativas se generan porque no se encuentran motivados a
implementarlo, ya que pueden motivar a demoras en los procesos, gastos etc; por
ende lo rechazan.

Respecto al concepto de acceso a la informacion, se entiende como la
eficiencia, que de acuerdo a lo mencionado por Rojas & Jaime (2019) indica que la
efeciencia busca medir la cualidad o capacidad de un sistema o sujeto para lograr
gue se cumplan cada objetivo establecido minimizando el uso de recursos.

La Transparencia, segun Pefia Mancillas et al (2020), es una garantia la cual
tienen los ciudadanos que se consigue con el derecho de acceso a la informacion.
La transparencia se puede categorizar como transparencia proactiva y
transparencia reactiva. La proactiva es la de las instituciones publicas y su
obligacion de publicar informacidn sobre polititcas, actividades y otros relacionados,
mientras que la reactiva es la que esta enfocada en los derechos de la poblacion
de poder requerir toda esta informacion.

El control de calidad, segun Juran (2021), es un proceso de medicion en el
cual podemos hayar la calidad real de algun producto o servicio. Dicha calidad se
debe verificar con la normativa correspondiente. Para este proceso de medicion se
pueden usar técnicas, buenas practicas o herramientas.

El estrés laboral, segun Dewa et al (2007), es un proceso en el que de
manera inmediata se activan efectos cognitivos, fisiolégicos y de conducta los
cuales se presentan en modo de defensa con el fin de tratar de afrontar algun
problema por el cual no estamos preparados a enfrentar. Durante el trabajo del dia

a dia se desafia de manera inconscientemente o consciente los efectos de nuestros
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actos, motivaciones, comportamientos, y los medios para satisfacer las
necesidades. Si no tenemos un resultado positivo nos empezamos a preocupar y
si no contamos con los recursos para enfrentar el problema con seguridad,
comienza el proceso de aumento del estrés laboral

La solucion de problemas, segun Schunk (2012), es el conjunto de
actividades y esfuerzos que realiza un colaborador en una compaifia para

conseguir un objetivo, el cual no puede ser alcanzado de forma automatica.
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. METODOLOGIA
En este apartado, se describié la metodologia de la investigacion, en la cual
se sostiene la metodologia aplicada en investigacion, utilizando como referentes la

base teorica.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

Segun Hernandez (2018), explora las leyes y cientificos los cuales
contribuyan a la elaboracion de una teoria, con el objeto de alcanzar conocimientos
para resolver problemas, por ello el presente trabajo es de tipo basica puesto que
la intensién de esta investigacion se encuadrard en consolidar el conocimiento de
cada una de las variables en relacion con la real. Asimismo, tiene enfoque
cuantitativo, en base a lo mencionado por Sanchez et al. (2018) respecto que la

manifestacion del resultado se corrobora en la estadistica descriptiva.

3.1.2 Disefio de Investigacion

Se define como el conjunto de procedimientos que nos permitira compilar y
analizar las variables en la investigacion. Para la presente investigacion se tiene
como disefio de investigacion que es descriptiva, transversal, con alcance
correlacional, ya que el fin de la investigacion es establecer la correlacion entre las
variables (Cohen y Rojas, 2019).

Y, para el mayor entendimiento, se presenta la siguiente figura.

Diagrama del disefio de la investigacion

Leyenda. Dénde: O= Muestra; V1= Sistema de gestibn documental; V2=
Satisfaccion del usuario interno y r= relacion entre ambas variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Respecto a las variables, el autor Carrasco (2017) indico que son aspectos
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de la problemaética investigada de las cuales se desprende un sector de aptitudes,
particularidades y propiedades, especificas del patrén de estudio; asi como: grupos,
personas, productos, fendmenos y procesos sociales o naturales. En esta misma
linea, Sanchez et al. (2018) menciono respecto a la operacionalizacion de las
variables que es la division en dimensiones y en indicadores; lo cual coadyuva a la
recoleccion de datos.

Variable 1: Sistema de Gestion Documental

Definicién Conceptual. De acuerdo, a lo sefialado por Patifio et al. (2018)
utilizar los sistemas informaticos en la gestion publica busca involucrar a los
ciudadanos y las autoridades a fin de tener una comunicacién mas rapida a sus
necesidades para ello es importante tener en cuenta que los sistemas deben contar
con la adecuada capacidad de almacenamiento puesto que el involucra la carga y
digitalizacion de documentos para impulsar la transparencia y acceso a la
informacion en las entidades publicas.

Definicién Operacional. se define operacionalmente, porque es la primera
variable de estudio y sus dimensiones constituyentes son: Capacidad de
almacenamiento, Digitalizacion, Acceso a la informacién, asimismo se tiene los
siguientes indicadores: disponibilidad, tamafio méaximo, consulta documental,
conocimiento técnico, resistencia al cambio, recursos asignados, eficiencia,

interfaz, transparencia, disponibilidad.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios internos

Definicion Conceptual. De acuerdo Dominguez et al (2016) mencionan que
la satisfaccion del usuario interno es la actitud en relacion al ambito laboral que
tiene las siguientes dimensiones: satisfaccion intrinseca; haciendo referencia a la
satisfaccion que tiene el empleado hacia el trabajo en si mismo; la satisfaccion con
la productividad, la cual tiene relacién con el rendimiento del trabajador y la
satisfaccion con la participacion que genera la confiabilidad del trabajador con la
empresa.

Definicion Operacional, constituye las siguientes dimensiones:
satisfaccion intrinseca, productividad y satisfaccién con la participacion, asimismo
los indicadores son los siguientes: Horas extra, estrés Laboral, trabajo pendiente,

imprevistos, rendimiento laboral, tiempo de respuesta a solicitudes, control de
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calidad, nivel tecnoldgico, solucion de problemas, trabajo en tiempo requerido,
eficacia de labores.
Para ambas variables se utilizé la escala de medicion ordinal, es decir, los

niveles o rangos de los datos estan ordenados y clasificados de acuerdo con la
caracteristica particular que poseen, Coronado(2007).

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacién
Hernandez R. (2018) menciono que la poblacion menciono que es un grupo

de elementos los cuales posibilitan el andlisis de un determinado fenédmeno de
estudio; respecto a la muestra indica que comprende los casos que se sustraen de
la poblacion determinada mediante un método de muestreo no probabilistico o
probabilistico.

En la presente investigacion, la poblacion comprendié 53 colaboradores del
PRONABI, la muestra es toda la poblacion de modalidad contractual en la

institucion, es censal.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Hernandez (2018) explic6é que la encuesta se utiliza para explorar,

averiguar y estudiar opiniones, por tanto, se utilizar4 como técnica la encuesta con
el objetivo de recoger datos relacionado al Sistema de gestion documental y a la
satisfaccion del usuario en la entidad.
Instrumentos

Del mismo modo, Hernandez et al. (2010) indicaron que, un cuestionario se
basa en un conjunto de preguntas sobre una o mas variables que se desea medir ,
mediante el cual se recabara informacion de una realidad de estudio; por lo que se
realizard un cuestionario de 32 preguntas a los servidores civiles de la entidad.

Validez. En su investigacion Villasis-Keever et al. (2018), sostienen que la
validez tiene como finalidad verificar la verdad o lo que se acerca a esta. El
instrumento fue validado por juicio de tres expertos en la materia. Se procedi6 a
enviar a tres expertos una carta solicitando la validacion del instrumento,
adjuntando para ello la carta de presentacion, definiciones conceptuales de las

variables y dimensiones, asi como la matriz de operacionalizacion de las variables
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Confiabilidad. Mata (2020) en su investigacion sefalé que la confiablidad
responde a solidez de los datos que se obtienen, asi como la anulacién de los
riesgos de variaciones entre los distintos asuntos y momentos en que se aplica, es
asi que se aplico la prueba piloto a 10 servidores del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos- MINJUSDH con el objetivo de determinar la fiabilidad y
sostener la validez para aumentar la precision de los resultados en la investigacion.

Este resultado arrojo que el Alfa de Cronbach 0.963.

3.5. Procedimientos

En relacién al procedimiento Sanchez et al (2018) indic6 que es la direccién
del proyecto de investigacion, debiendo tener en cuenta cada tipo de investigacion,
la técnica y el método que se utilizara en el desarrollo de la misma.

Para el desarrollo de la presente recoleccion de datos se procedid de la
siguiente manera: primero, se envié una carta a la autoridad méxima de la Escuela
de Postgrado de la Universidad César Vallejo solicitando la carta de autorizacion
para realizar la investigacion, segundo, se presentd la solicitud al Coordinador
Administrativo del Programa Nacional de Bienes Incautados para la autorizacion;
tercero, luego de recibir la aprobacion se aplicé un cuestionario a los 53 servidores
del Programa; cuarto, se proceso los datos en un formato Excel para calcular las

tablas de frecuencia y de contingencia, asimismo las pruebas de hipoétesis.

3.6. Método de anélisis de datos

Para el anadlisis de datos, se utilizaron los programas estadisticos de
Microsoft Excel e IBM SPSS, de acuerdo al estudio de Herndndez & Mendoza
(2018), se realizo un analisis inferencial con el fin de contrastar la hipotesis de la
presente investigacion. En la misma linea, segun lo planteado por Sanchez et al
(2018) se organizo la informacion recogida, procesandolas y analizandolas, por ello
las pruebas que se utiliz6 son no paramétricas, usandose el coeficiente de
correlacion de Spearman, que nos permite medir la relacion entre las dos variables,

el cual nos ayudaréa analizar los datos obtenidos.

3.7. Aspectos éticos
En cuanto a los aspectos éticos Sanchez et al. (2018) sefialo que toda
investigacion debe ser original y no debe incurrir en plagios, asimismo es necesario

contar con la autorizacion de la institucion donde se desarrollo el estudio. Aplicando
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lo mencionado anteriormente, en esta investigacion se respetd y considero los
criterios y requisitos determinados por el tipo de estudio de indole cuantitativa de
acuerdo a lo establecido en el protocolo y “Guia de elaboracion de productos de
investigacion de fin de programa” de la Universidad César Vallejo.

Asimismo, se tendra en cuenta tres principios éticos propuesto por Acevedo,
(2010) el respeto, la justicia y la beneficencia. El principio del respeto ya que se
brindé originalidad y validez de la informacion obtenida, asi como el respeto hacia
los usuarios que participaron en esta investigacion, evitando filtrar sus datos que
puedan de alguna manera generar marginacion en la institucién. El segundo
principio, la justicia, se pondra en conocimiento a la universidad los resultados de
la investigacion para que la investigacion sea utilizada con fines institucionales y
por ultimo el tercer principio, del beneficio ya que lo que se busca es maximizar los
beneficios y resolver los problemas. Ademas, se manifiesta que este estudio es de
creacion de la autora, en la cual se respetara los derechos de los autores citados
en el desarrollo de la investigacion los cuales se referencian en la bibliografia
elaborada acorde a la Norma APA 7ma. edicion.
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V. RESULTADOS

Resultados Descriptivos

En este capitulo se describen los resultados que se obtuvieron de los

instrumentos de recoleccidon de datos, teniendo en cuenta los objetivos generales

y especificos de la presente investigacion.

Respecto al objetivo general determinar la existencia de la relacion entre el

Sistema de Gestion Documental y la satisfaccion de los usuarios internos del

Programa Nacional De Bienes Incautados, es importante analizar los niveles de

las variables. De este modo, con relacion el nivel de la variable uno, después de

aplicar el instrumento se obtuvo como resultado que el 91% de la poblacion

considera que el nivel del sistema de gestién documental es deficiente, tal como

se muestra en la Tabla 1.

Asimismo, respecto a las dimensiones de la variable 1, del 100% de la

poblacion, se obtuvo que el 91 % considera que la capacidad de almacenamiento

es deficiente, asimismo, un 83% considera que la digitalizacion es deficiente, y

respecto a la dimension acceso a la informacion se obtuvo que el 70% de los 53

servidores, consideran que es deficiente, tal como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1
Variable: Sistema de Gestion Documental
V1
D1 D3 :
DIMENSIONES Capacidadde . . P2 . Accesoala oistemade
) Digitalizacién " Gestién
Almacenamiento Informacion

Documental
NIVELES F % F % F % F %
EFICIENTE 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 5 9% 9 17% 16 30% 5 9%
DEFICIENTE 48 91% 44 83% 37 70% 48  91%
TOTAL 53 100% 53 100% 53 100% 53 100%

Asimismo, es importante analizar el nivel de la variable dos, después de

aplicar el instrumento se obtuvo como resultado que el 74% de la poblacion

considera que la Satisfaccion del usuario interno del Programa Nacional de Bienes

Incautados en la institucién es deficiente, tal como se muestra en la Tabla 2.

Asimismo, respecto a las dimensiones de la variable 2, del 100% de la poblacion,
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se obtuvo que el 89 % considera que la satisfaccion intrinseca es regular,

asimismo, un 59% considera que la productividad es deficiente, sin embargo,

respecto a la dimension satisfaccién con la participacion se obtuvo que el 68% de

los 53 servidores, consideran como regular, tal como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2
Variable: Satisfaccion de los usuarios internos
D3 V2
D1 . ., Satisfaccion
DIMENSIONES  Satisfaccion o, . 2% Sat('fg?‘:lg'on de los
intrinseca . L usuarios
participacion internos
NIVELES F % F % F % F %
EFICIENTE 0 0% 5 9% 13 25% 5 9%
REGULAR 47 89% 17 32% 36 68% 39 74%
DEFICIENTE 6 11% 31 58% 4 8% 9 17%
TOTAL 53 100% 53 100% 53 100% 53 100%

Resultados Inferencial

Prueba de hipétesis

Asimismo, con respecto al objetivo general de la presente investigacion, el

cual es determinar la relacion entre el Sistema de Gestion Documental y la

satisfaccion de los usuarios internos del Programa Nacional De Bienes Incautados,

se contrasta la hipétesis del estudio, ya que al analizar la Tabla 3, se establece

una correlacion positiva moderada, es decir si una variable incrementa, la otra

también lo hara, o en su defecto si una variable disminuye, la otra hara lo mismo,

por consiguiente, si se mejoran los procesos del sistema de gestion documental, se

logrard una mejora en la Satisfacciébn de los usuarios internos del Programa

Nacional De Bienes Incautados por lo que existe una relacion directamente

proporcional entre variables.
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Tabla 3

Correlacion entre Sistema de Gestion Documental y la satisfaccion de los
usuarios internos del Programa Nacional De Bienes Incautados

Satisfaccion de

los usuarios
internos
Coeficiente  de 656+
Rho de Sistema de Gestion correlacion ’
Spearman Documental Sig. (bilateral) <.001
N 53

Con respecto, al primer objetivo especifico de la investigacién, el determinar
la relacion entre Capacidad de almacenamiento y la Satisfaccion de los usuarios
internos del Programa nacional de Bienes Incautados, se tiene como resultado la
aceptacion de la primera hipétesis especifica, dado que al analizar la Tabla 4, se
establece una correlacién positiva moderada, es decir es decir si una variable
incrementa, la otra también lo hard, o en su defecto si una variable disminuye, la
otra hara lo mismo, por consiguiente, si se mejoran los indicadores de la Capacidad

de almacenamiento, se logrard un mejora la Satisfaccién de los usuarios internos.

Tabla 4

Correlacion entre Capacidad de almacenamiento y Satisfacciébn de los
usuarios internos

Satisfaccion de

los usuarios
internos
Coeficiente de 656+
Rho de Capacidad de correlacion '
Spearman almacenamiento Sig. (bilateral) <.001
N 53

En concordancia con el segundo objetivo especifico de la investigacion, el
determinar la relacion entre la digitalizacién y la satisfaccion de los usuarios
internos del Programa Nacional De Bienes Incautados, se tiene como resultado la
aceptacion de la segunda hipétesis especifica, dado que al analizar la Tabla 5, se
establece una correlacion positiva moderada, es decir si una variable aumenta, la
otra también lo hara, o en caso contrario si una variable disminuye, la otra hara lo

mismo, por lo tanto, si se mejora la digitalizacion , mayor seran los niveles de
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satisfaccion de los usuarios internos o viceversa

Tabla b

Correlacion entre Digitalizacion y Satisfaccion de los usuarios internos
Satisfaccion  de

los usuarios
internos
Coeficiente de 545
Rho de Diaitalizacion correlacion
Spearman 9 Sig. (bilateral) <.001
N 53

En cuanto, al tercer objetivo especifico de la investigacion, el determinar la
relacion entre el Acceso a la informacion y la Satisfaccidon de los usuarios internos
del Programa Nacional de Bienes Incautados, se tiene como resultado la
aceptacion de la tercera hipotesis especifica, dado que al analizar la Tabla 6, se
establece una correlacion positiva moderada, es decir si una variable incrementa,
la otra también lo hara, o en su defecto si una variable disminuye, la otra har& lo
mismo, por consiguiente, si se mejoran los procesos en el acceso a la informacion,
se lograra un mejora en la Satisfaccion de los usuarios internos del Programa

Nacional De Bienes Incautados.

Tabla 6

Correlacion entre el Acceso a la informacién y la Satisfaccion de los usuarios
internos

Satisfaccion de los

usuarios internos

Coeficiente de

*
Rho de Acceso a la correlacion 327
Spearman informacion Sig. (bilateral) <.001
N 53
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se planted establecer la relacion entre el Sistema
Gestion Documental y la satisfaccion de los usuarios internos del Programa
Nacional de Bienes Incautados. Por lo que, se consider6 estudios que fueron de
vital importancia para el desarrollo de la presente investigacion, de modo que, los
resultados obtenidos se argumentaron acorde a los antecedentes y teorias
estimadas.

En el primer objetivo especifico de la investigacion, se propuso determinar
la relacidbn que existe entre la dimension capacidad de almacenamiento y la
satisfaccion de los usuarios internos del PRONABI, el cual tuvo como resultado una
correlacién positiva moderada entre la capacidad de almacenamiento y la
satisfaccion de los usuarios internos, lo que sustenta la importancia del mantener
un sistema de gestion documental que maneje una buena capacidad de
almacenamiento de la informacion, debido a que el trabajo que se desarrolla en la
institucién y los expedientes que manejan son de capacidad voluminosa, y, al contar
con el sistema 100% digital, es necesario contar dicha capacidad con el fin de poder
obtener la informacién de manera rapida, en tiempo real y de forma completa , lo
que lograra desarrollar el trabajo de manera 6ptima y en los tiempos requeridos,
satisfaciendo las necesidades de los usuarios internos.

Por consiguiente, de los antecedentes se hallé la investigacion realizada por
Aliaga (2020) quien analiz6 el estudio de como un sistema de gestion influye en las
labores diarias de los profesionales en la organizacion, afirmando que un buen
sistema de gestion, con una buena capacidad de almacenamiento y acceso, mejora
las actividades de la administracién ya que permite un resultado fluido en el trabajo,
influyendo de manera eficiente en la satisfaccion del trabajo.

Asimismo, guarda concordancia con lo establecido en las teorias clasicas de
la administracién propuesta por Frederick Taylor y Weber y citada por Cruz (2011),
las cuales involucran a la gestibn documental, generando un lugar propio
denominandose la administracion de documentos, la misma que establece que
administrar de manera 6ptima la documentacion en cualquier tipo de soporte,
ayudara a recuperar la informacién de manera adecuada, asi como mantener su

conservacion.
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Basado en todo lo mencionado en el presente parrafo y al resultado del
estudio referente a esta dimension, donde se determino6 que el 91% de la poblacion
considera la capacidad de almacenamiento como deficiente, se plantea presentar
una propuesta al area de tecnologia de la informacion para que, basado en el
presente estudio, mejore los recursos informaticos referente a la capacidad de
almacenamiento con el fin de mejorar indicadores de satisfaccion de los usuarios
internos del PRONABI.

En el segundo Objetivo especifico, se propuso identificar la relacion existe
entre la dimension digitalizacion y la satisfaccion de los usuarios internos del
Programa; el cual tuvo como resultado una correlacion positiva moderada entre la
digitalizacion y la satisfaccidon del usuario, lo que sostiene que con un mejor proceso
servicio digital mejorara la satisfaccion de los usuarios internos.

En consiguiente, con caracteristicas comunes se ubicé la investigacion
realizada por Medina (2022) el cual sostiene que a raiz de la pandemia generada por
la COVID-19 a nivel mundial, se ha incrementado el uso de las tecndlogias,
desarrollando de esa manera los servicios de manera digital, convirtiendose de esa
manera en un aspecto fundamental en las politicas publicas para la comunicacién e
interoperativilidad del Estado, pero tambien trae limitaciones como la brecha digital,
la distribucion de manera desigual al acceso, uso de la técnologia de informacion ,la
comunicacion entre los sectores sociales entre otros, demostrando que si bien es
cierto se ha implementado los servicios digitales como parte de la transformacion
digital, a nivel nacional siguen siguiendo incipientes.

Asimismo, guarda concordancia con lo establecido con la teoria de Herzberg
teoria de los dos factores, la cual sefiala que el rendimiento de la persona en el
trabajo va a depender del grado de satisfaccion que tenga en su entorno laboral.

Basado en todo lo mencionado en el presente parrafo y al resultado del
estudio referente a esta dimension, donde se determiné que el 83% de la poblacion
considera la digitalizacion del Sistema de Gestion Documental como deficiente, se
plantea presentar una propuesta a las areas de Tramite Documentario y
Tecnologias de la informacion para que se gestione un plan de capacitaciones
referente al Sistema de Gestion Documental y la transformacion digital que vayan
acorde con las politicas del Gobierno Digital implementadas por el SEGDI. Ya que

se ha evidenciado la importancia de los servicios digitales a nivel mundial, en la
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vida cotidiana, asi como en el trabajo, lo que permite realizar de manera mas rapida
y eficaz los procedimientos administrativos en las entidades publicas y privadas.

En el tercer objetivo especifico se propuso establecer la relacion entre la
dimensién Acceso a la Informacion y la satisfaccion de los usuarios internos del
Programa, el cual tuvo como resultado una correlacion positiva moderada entre el
Acceso a la Informacion y la satisfaccion de los usuarios internos, lo que sostiene
gue el acceso a la informacion es limitado ademas de la burocracia que existe en
la institucion, parte del compromiso que debe tener el Programa es brindar el
acceso de informacién de manera transparente a fin de brindar la informacion
necesaria para el cumplimento en el desarrollo de la actividades.

Por consiguiente, con caracteristicas comunes se encontro la investigacion
realizada por, Piana y Amosa (2018) los cuales sefialan que el acceso a la
informacion como derecho, representa el derecho de los humanos a la informacion,
refiriéndose especificamente a informacion publica, es un derecho colectivo y
ciudadano el cual se basa en solicitar informacion lo que genera una obligatoriedad
de transparencia el cual encuentra como principal responsable al Estado. En es
misma linea Patifio et al. (2018) sefialaron que las TIC's busca involucrar a los
ciudadanos y autoridades a tener una comunicacion rapida a sus necesidades, para
ello deben poseer una buena capacidad de almacenamiento que involucre la carga
y digitalizacion de los documentos con el fin de impulsar la transparencia y acceso
a la informacion en las entidades.

Asimismo, guarda concordancia con lo establecido por la Teoria General de
Sistemas, de Ludwig Von Bertalanffy, citado por Sesenta (2020) el cual sefiala que
el criterio fundamental que define a un sistema es el grado de relacion con el
suprasistema y otros sistemas, los sistemas abiertos intercambian informacién y
energia con el ambiente que los rodea, lo que al permitir acceder a mas informacion
hace que esta se adapte e influye en él.

Basado en todo lo mencionado en el presente parrafo y al resultado del
estudio referente a esta dimension, donde se determiné que el 70% de la poblacién
considera el acceso a la informacién del Sistema de Gestion Documental como
deficiente, por lo que se plantea presentar una propuesta al area de Tramite
Documentario con el fin de que se evallen los accesos y la informacién disponible

en el Sistema para mejorar las funcionalidades del mismo contribuyendo en brindar
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a informacidn necesaria que requieren los usuarios internos.

Por ultimo, en el Objetivo General, se propuso determinar la existencia
de la relacion entre el Sistema de Gestion Documental y la satisfaccion de los
usuarios internos del Programa Nacional De Bienes Incautados, el cual tuvo como
resultado una correlaciéon de 0.66% positiva moderada; lo que sostiene que el
sistema de gestion documental aplicado al Programa influye significativamente es
la satisfaccion de los usuarios internos tal como se muestra en las encuestas
realizadas a los 53 servidores, confirmado la hipotesis planteada, los cuales sefiala
que el sistema de gestiébn no ha permitido mejorar el flujo del trabajo, sino por el
contrario ha obstaculizado en ciertos aspectos en las labores diarias y logros de los
objetivos, por ello es necesario repotenciar el Sistema de Gestion Documental de
acuerdo a las politicas gubernamentales a fin de lograr la satisfaccion de los
usuarios del Programa con la finalidad de satisfacer las necesidades del servidor.

En consiguiente, con caracteristicas comunes se ubicé la investigacion
realizada por Quispe (2021), que sefala que existe relacion significativa entre una
gestiobn digital con la atencién al ciudadano, indicando que debido a la
transformacién digital que actualmente se vive, es necesario implementar
plataformas digitales amigables al ciudadano a fin de brindar una informacion real
y eficiente para el logro de los objetivos. En esa misma linea Ramirez & Romo
(2019) seinalan que es importante adaptarse a los cambios que surgen a nivel
tecnoldgico, siendo necesario en una institucion la implementacion de un modelo
de gestibn que permita tramitar la informacion de manera rapida y eficiente
mejorando los procesos en la organizacion, y que sea a largo plazo.

Asimismo, guarda concordancia con lo establecido por la teoria de
motivacion-higiene de Herzberg, en esta teoria se menciona que si las personas se
encuentran satisfechas en el centro laboral su desempefio es mejor, ya que se
encontraran motivados para realizar un mejor trabajo y por ende una mejor

produccion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Respecto al Objetivo General, se determind que existe una correlacion
positiva moderada puesto que el coeficiente de correlacion de Rho= 0.656 ;
lo que sostiene que el sistema de gestion documental aplicado al Programa
existe una dependencia considerablemente en la satisfaccion de los usuarios
internos, confirmando la hipétesis planteada, sefialando que el sistema de
gestion documental no ha permitido mejorar el flujo del trabajo, sino por el
contrario ha obstaculizado en ciertos aspectos en las labora diarias y logros
de los objetivos.

Segunda. Con relacion al primer Objetivo Especifico, se concluye que existe una
correlacion positiva moderada, entre la capacidad de almacenamiento y la
satisfaccion de los usuarios internos del PRONABI lo cual, nos permite
sostener que, es importante mantener un sistema de gestion documental que
maneje una buena capacidad de almacenamiento de la informacion, ya que,
debido al volumen de informacibn que maneja la institucién, se hace
necesario poder obtener la informacion de manera rapida, al instante y de
forma completa, con el fin de desarrollar el trabajo de manera éptima y en
los tiempos requeridos, satisfaciendo las necesidades de los usuarios
internos.

Tercera. Alrespecto el segundo Objetivo Especifico, se determiné que existe una
correlacién positiva moderada, entre la digitalizacion y la satisfaccion de los
usuarios internos del Programa, por lo tanto, se sostiene que con un mejor
proceso de servicio digital mejorara la satisfaccion de los usuarios internos.

Cuarta. Con relacién al tercer Objetivo Especifico, se concluye que existe una
correlacion positiva moderada entre el Acceso a la Informacion y la
satisfaccion de los usuarios internos del Programa, lo que sostiene que el
acceso a la informacion es limitado, lo cual ocasiona la burocracia que existe
en la instituciébn no permite agilizar los procesos y brindar los accesos de
informacion respectivos de manera transparente a fin de brindar la
informacion requerida para el cumplimento de las actividades que se

desarrollan en el programa.
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IV. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos realizar
mejoras en el Sistema de Gestion Documental respecto a la capacidad de
almacenamiento, digitalizacion y acceso a la informacion con el propdsito de
mejorar la satisfaccion de los usuarios internos del Programa Nacional de
Bienes Incautados.

Segunda. Se recomienda al Coordinador Ejecutivo gestionar una consultoria para
identificar las acciones de mejorar en el sistema que se adapten a los
procesos de cada Unidad del PRONABI.

Tercera. Se recomienda, a la Oficina de Tecnologias de la Informacion y a la Oficina
de Tramite Documentario, ejecutar un plan de modificaciones en el sistema
de gestion documental, y asi cumpla con las necesidades del Programa e
incluya una comunicacion de manera directa con otras instituciones
vinculadas con la labor de la institucibn y acorde con las politicas de
Gobierno Digital.

Cuarta. Se sugiere que, la Oficina de Tecnologia de la informacion elabore una
propuesta del sistema basado en el presente estudio y de esta manera
mejore los recursos informéticos referente a la capacidad de
almacenamiento con la finalidad de mejorar los indicadores de satisfaccion
de los usuarios internos del PRONABI.

Quinta. Se recomienda, al PRONABI, presentar una propuesta a las areas de
Tramite Documentario y Tecnologias de la informacién para que se gestione
y ejecute un plan de capacitaciones referente al Sistema de Gestion
Documental y la transformacion digital que vayan acorde con las politicas del
Gobierno Digital implementadas por el SEGDI.

Sexta. Se recomienda, al PRONABI presentar una propuesta al area de Tramite
Documentario con el fin de que se evallen los accesos y la informacion
disponible en el Sistema para mejorar las funcionalidades del mismo
contribuyendo en brindar a informacién necesaria que requieren los usuarios

internos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Sistema de Gestion Documental y la Satisfaccion de los usuarios internos del Programa Macional de Bienes Incautados 2021

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipdtesis general: V.1.: Sistema de gestion documental
] - ) - Escala de 5
Dimensiones Indicadores tems valores Niveles o rangos
. Disponibilidad
;‘:f:;z:?“?: o Tamafio maxima 1234
. y . Determinar |a existencia de la relagion | Z9Sie  Telacion  significafiva Consulta documental Totalmente en
;Existe relacion entre el Sistema de . .. | entre el Sistema de Gestion
" - or entre el Sistema de Geslion " y desacuerdo (1)
Gestien Documental v |a satisfaccion de 0 tal la safisfaccion de | Documental y la safisfaccion de . -
los usuarios inmternes del Programa ocumenta y 'a Salsiaccion e 1os los  usuarios internos  del . Conocimiento Tecnico Desacuerdo (2)
MNacional De Bienes Incautados? usuarios _ interos  del ~ Programa Programa Macional De Bienes Digitalizacion Resistencia al cambio 26,789 Ordinal Indiferente (3)
’ Macional De Bienes Incautados. Incautadas Recursos asignados De Acuwerdo (4)
Totalmente de
Eficiencia acuerdo (5]
Accesoala Interfaz 10,1112,
Informacion Transparencia 13,1415
Disponibilidad
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas V.2.: Satisfaccion de los usuarios internos
1. Existe la relacion enfre la| Dimensiones Indicadores items E:;?Ji:e Niveles o rangos
1. iCual es la relacion entre la| 1. Determinar la relacion enfre la| Capacidad de almacenamiento
Capacidad de almacenamiento y la| Capacidad de almacenamiento v la| v la satisfaccion de los usuarios ) B HUIQS exira
safisfaccion de los usuarios intemos del | satisfaccion de los usuarios intemos del | intemos del Programa Nacicnal | Satisfaccion Esfrés Laboral 15,17,18,
Programa Macional de  Bienes| Programa  Macional de  Bicnes|de Bignes Incautados. | intrinseca Trabajo pendiente 18,20,21
Incautados? Incautados. 2. Existe la relacion enfre la Imprevistos Totalmente en
2. iCuadl es la relacion entre la| 2. Determinar la relacién enfre |a| digitalizacion y la satisfaccion de Rendimiento Laboral desacuerdo (1)
Digitalizacion y la safisfaccion de los | digitalizacion y |la satisfaccion de los|los  usuarios  internos  del Tiempo de Respuesta a 53 93 74 Desacuerdo (2)
usuarios intemos del Programa Macional | usuarios  internos del  Programa | Programa Macional de Bienes | Productividad solicitudes 25 9537 Ordinal Indiferente (3)
de Bienes Incautados? | Macional de Eienes Incautados. | Incautados. Control de Calidad e De Acuerdo (4)
3. i Cual es la relacion entre el Acceso a| 3. Determinar la relacion enfre el| 3. Existe la relacion E:-nlre el Nivel Tecnolagico Totalmente de
la Informacion y la satisfaccion de los | Acceso ala Informacion y la satisfaccion | Accese a la Informacion y la . acuerdo (5)
usuarios internos del Programa Nacional | de los usuarios intemos del Programa | satisfaccion de los usuarios | g pee oo oo | Solucion de problemas 25 9930
de Bienes Incautados? Macional de Bienes Incautados. internos del Programa Nacienal P Trabajo en Tiempo requerido :
) la participacion . 31,32
de Bienes Incautados. Eficacia de labores
L . L . Técnicas e .
Diseno de investigacion: Poblacion y Muestra: instrumentos: Metodo de analisis de datos:
. - o Tecnicas:
Enfeque: Cuantitative Poblacion: 53 Encussta
.| Estadistica descriptiva ¥ el paguete estadistico SP55
. . _ . Instrumentos:
Tipo: Descriptive Comrelacional Muestra: Censo - 53 Cuestionario

Disefio: Mo experimental
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Anexo 2: Tabla de operacionalizacidon de variables

;E Fél:ﬁ_l"[flg DEFINCION CONCEPTUAL DEIIEEII;EJ:?{IZI(::;L DIMENSIONES INDICADORES E:E[‘;I&T{)[:JE
De acuerdo, a lo sefialado por Patifio et al. | Es la primera variable Disponibilidad
(2018) utilizar los sistemas informaticos en | de  estudic y sus Capacidad de Tamafio maximo
la gestion plblica busca involucrar a los | dimensiones almacenamiento Consulta documental
ciudadanos vy las autoridades a ﬁ1 de tener | consfituyentes son:
una comunicacibn mas rapida a sus | Capacidad de
necesidades para ello es importante tener | almacenamiento, o . Totalmente en
SISTEMA DE | €0 cuenta que los sistemas deben contar | Digitalizacion, Acceso o Conocimiento Tecnico desacuerdo (1)
- con la  adecuada capacidad de | ala Informacion. Digitalizacion Resistencia al cambio Desacuerdo (2)
GESTION : : Recursos asignados :
DOCUMENTAL | almacenamiento puesto que el involucra la Indiferente (3)
carga vy digitalizacion de documentos para De Acuerdo (4)
impulsar la fransparencia y acceso a la Totalmente de
informacion en las entidades publicas. Eficiencia acuerdo (5)
Accesoala Interfaz
Informacion Transparencia
Disponibilidad
Segun Dominguez et al. (2016) es la actitud | Es 1a segunda variable Horas extra

SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS
INTERNOS

en relacion al ambito laboral que tiene las
siguientes dimensiones: satisfaccion
infrinseca; haciendo referencia a la
satisfaccion gue fiene el empleado hacia el
trabajo en si mismo; la satisfaccion con la
productividad, la cual tiene relacion con el
rendimiento del trabajador v la satisfaccion
con la paricipacion que genera la
confiabilidad del trabajador con la empresa.

de estudio, constituida
por las siguientes
dimensiones:
Satisfaccion
infrinseca,
Productividad,
Satisfaccion  con  la
participacion.

Safisfaccion intrinseca

Estrés Laboral
Trabajo pendiente
Imprevistos

Productividad

Rendimiento Laboral

Tiempo de Respuesta a solicitudes
Control de Calidad

Mivel Tecnologico

Safisfaccion con la
participacion

Solucion de problemas
Trabajo en tiempo requerido
Eficacia de labores

Totalmente en
desacuerdo (1)
Desacuerdo (2)
Indiferente (3)
De Acuerdo (4)
Totalmente de
acuerdo (5)




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para gestion por competencias
l. DATOS GENERALES:

Edad: .......

Sexo:

M()

F()

Puesto laboral: ..................

Tiempo laboral: ..........................
. INSTRUCCIONES

El presente formulario (cuestionario) tiene por finalidad conocer en nivel de

satisfaccion de los usuarios internos del PRONABI referente al Sistema de

Gestion Documental; por ello, se le solicita que responda las preguntas

planteadas a continuacion donde la escala valorativa es la siguiente:

Escala Valoracion
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
ESCALA DE VALORACION
VARIABLE DIMENSSIONE INDIC/:Q\;DORE ITEMS
(1) [ (2) | 3) | (4) | (5)
Considero que el almacenamiento de
Disponibilidad | adjuntos en el SGD es fluido y no
presenta inconvenientes.
Considero que el tamafio maximo de
_ almacenamiento de documentos es el
Capacidad de | Tamario adecuado para el trdmite documental.
SISTEMA almacenamien | mayimo Considero que toda la informacién y
DE to adjuntos que he querido guardar en el
SGD, se ha logrado realizar.
GESTION . | |
Consulta Considero que la consu ta de
DOCUMEN documentos adjuntos en el SGD se
documental . )

TAL muestra de manera rapida y eficaz.
Siempre he ubicado las opciones
necesarias para digitalizar documentos

o Conocimiento | €n el SGD.
Digitalizacion P -
Tecnico No he requerido llamar a soporte
técnico para ubicar o realizar alguna
funcionalidad que no conocia.
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Resistencia al

Estoy conforme con los cambios
realizados en el SGD al dejar de lado el
tramite fisico.

Acceso a la
informacién

cambio He logrado adaptarme completamente
al uso de la firma digital.
Considero que las herramientas de
Recursos trabajo con las que cuento son las
asignados adecuadas para una correcta
digitalizacion.
Eficiencia Considero que obtengo la informacion
gue solicito al SGD.
Considero que la interfaz del SGD
muestra las opciones que busco de
Interfaz manera facil.

Considero que el SGD muestra una
interfaz amigable e intuitiva

Transparencia

Considero que la informacion obtenida
en los distintos filtros de busqueda del
SGD, es la necesaria.

Disponibilidad

Considero que el tiempo de respuesta
de busquedas del SGD es el adecuado.

Considero que la antigliedad de
trdmites y documentos que encuentro
en el SGD es el adecuado.

SATISFACCI
ON DE LOS
USUARIOS
INTERNOS

Satisfaccion

Horas extra

Considero que, nunca he tenido que
trabajar horas extra a causa del SGD.

Estrés Laboral

Considero que no me he impacientado
a causa de demoras o fallas del SGD.

Considero que el SGD mejor6 de
manera considerable al dejar de usar el
tramite fisico.

Considero que el SGD, sin el tramite
fisico, ayuda a dar trdmite a gran

Intrinseca Trabajo cantidad de documentos en cola.

pendiente Considero que nunca he dejado
pendiente para dias posteriores a
causa del SGD.
Considero que los problemas
imprevistos que se presentan

Imprevistos referentes al SGD se resuelven dentro
de los tiempos establecidos y no me
genera sobrecarga laboral.

Rendimiento Considero que el SGD aporta en mi

Laboral rendimiento laboral
Considero que obtenga resultados

_ rapidos cuando solicito informacion en
Tiempo de el SGD.
Respuesta a X X
Productividad | sojicitudes Co_ns_,ldero que el tiempo de respuesta a

solicitudes en SGD sin tramite fisico, ha
mejorado
Considero que la informacion obtenida

Control de en los reportes del flujo de la

Calidad documentacién ayuda a controlar las

actividades realizadas.
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Considero que el SGD alberga gran
cantidad de opciones y posibilidades a

-ll\-lé\ger:0|égico nivel de tramite documentario.
Considero que el SGD es un sistema
moderno.
Considero el SGD como una
Solucién de herramienta confiable para consultar
problemas informacién y en base a los datos
obtenidos, resolver problemas.
Considero que el SGD, sin tramite
. fisico, ha mejorado mis tiempos de
Trabajo en ;
] . . trabajo.
Satisfaccion Tiempo Considero que el SGD, sin tramite
con la requerido - L
e fisico, elimind pasos que retrasaban
participacion mis actividades.
Considero que el uso de firma digital se
presenta mas confiable que la firma en
Eficacia de documentos fisicos.
labores

Considero que el SGD, sin tramite
fisico, permite trabajar de manera més
eficaz.
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Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Sujetos | 11 12 [E] 14 15 I& 17 ] 19 110 |11 {112 [113 | 114 115 [I116 (117 | 118 |18 [120 |12l |122 123 |124 [1a35 |126 | 127 |[128 [129 |130 | 131 |32 | Total
1 1 2 3 2 1 4 1 2 2 2 1 1 3 1 1 1 2 3 3 4 3 2 2 1 3 3 4 3 4 3 4 3 5
2 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2 5 3 3 3 1 3 4 3 5 5 4 4 5 4 5 1 5 4 4 5| 118
3 2 2 1 3 1 3 1 3 3 2 2 3 4 2 2 2 3 5 4 4 1 4 3 2 1 4 4 2 4 3 3 3 ]
4 1 2 2 2 2 ] 1 1 . 2 1 3 4 1 1 2 2 4 4 4 2 2 2 1 1 2 5 4 2 3 2 3 5
5 2 1 1 2 3 1 1 1 2 2 1 3 3 1 1 2 3 5 4 2 1 2 2 2 2 2 5 3 4 3 3 71
& 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 3 2 2 1 1 4 4 5 2 3 1 1 1 1 2 4 4 1 3 2 62
7 1 2 1 2 2 3 1 1 2 2 2 2 4 1 3 1 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 4 2 3 3 3 71
) 2 1 2 1 1 3 2 1 2 1 2 2 3 1 1 1 2 2 4 5] 2 2 2 1 1 2 4 4 4 4 5] 3 73
El 1 2 2 2 4 2 2 1 2 1 1 5 2 1 2 1 3 3 3 2 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 2 77

10 1 3 1 2 3 4 3 2 1 1 3 1 4 1 1 3 4 4 2 3 1 1 3 1 3 3 5 5 5 5 3 ]
052|062 ) 0.55| 085|062 0.72] 0.71| 0.6E8| 062 067 | O.62| O.6E| 0.62| 0.68B| O.71| 0O.68| 085 | 050 0.71| 054 1.29) 161 | 053] 0.50| 1.73| 112 157 | 1el| 11| 1.12) 0O.71] 0.67

K 10
i 28.911111
VT 217.285889
SECCION 1 1.1111111
SECCION 2 0.867
ABSOLUTO 52 0.867
Alfa 0.963
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Anexo 5: Validacion de expertos

CERTI FICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 Capacidad de almacenamiento X X X Mingmuna observacidn
DIMENSION 2 Si No | Si | No | Si_| Ne
2 Digitalizacidn X X X Minzuna observacion
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
3 | Aceeso a la Informacion X x X Minguna observacion

Observaciones: Ninguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ma: CAPUNAY VINCES, CRISTINA LISSETT  DNI: 73370596

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

17 DE OCTUBRE DE 2022
Periinencia:El iem comesponde al concepto teorico formulado.

*Relevancia: E| item ec apropiado para representar al components o
dimension especifica del construcin

I laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, 22
conciss, exacto y directo

Nota: Suficiencia, ¢ dice suficiencia cuando los items planteados Crisdima L. Capreriay Vinces
£on cuficientes para medir |a dimengion o @ WMiagistar an Adbomimtrasiin do Wmgosios MBA
Crnp n2an0

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS

N® DIMENSIOMNES /| items Pertinencia’ [Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si Mo
1 Satisfaccion intrinseca x x x Mingura chservacion
DIMENSION 2 si No si [ No [ si No
2 Productividad X X % MNinguna observacion
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
3 | Satisfaccién con la participacion x x x Mingura ohservacién
Observaciones: Ninguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: CAPUNAY VINCES, CRISTINA LISSETT  DMI: 73370596

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

17 DE OCTUBRE DE 2022
Pertinencia:El item comesponde 3l concepio teorico formulado.

Relevancia: Bl it=m ez apropiado para representar al components o
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende gin difcultad alguna el enunciado del item, e
conciso, exacio y directo

-

MNota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados Cristing L. Ciaprariay Vinees
ﬁ . -]B Bd » | d 3 Mngiatar 4 Admicerasidn de Mageoies MBA
=on cuficientes para medir |a dimension - dn.r e 2330 -

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No 5i No Si No

1 Capacidad de almacenamiento X X X
DIMENSION 2 Si No Si No | Si No

2 Digitalizacién X X X
DIMENSION 3 si No Si No | Si No

3 Acceso a la Informacion X x X

Observaciones: Ninguna

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: ENRIQUE OMAR LOAYZA ALIAGA DNI:40462393
Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION

18 DE OCTUBRE DE 2022
1Perfinencia:El item coresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item o2 apropiado para representar al components o
dimengidn epecifica del conztrucio

IClaridad: Se entisnde in dificultzd alguna el enenciado del item, ez
concise, exacto y dirscto

Nota: Suficiencia, ce dice cuficiencia cuando los items planteados 7 K)
son suficientes para medir la dimension jg/{ %}A_y
05 ~7

—-Tunn]éer Exnert?,‘dlf?én?mé — '/

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS

N® DIMEMSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 S5i No Si No Si Ne

1 Satisfaccion intrinseca x x x
DIMENSION 2 Si No Si_ | No | si No

2 Productividad x x x
DIMENSION 3 Si No Si No Si No

3 Satisfaccion con la participacion = x x

Observaciones: Ninguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: ENRIQUE OMAR LOAYZA ALIAGA DMNI: 40462393

Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION

18 DE OCTUBRE DE 2022

1Perfinencia:El item comesponde al concepto teorico formulado.
*Relevancia: El item ec apropiado para representar al components o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entisnde tin dificultsd alguna &l envnciado del item, ez
conciso, exacto y directo

‘j_,t -;i'zi-? 10 ,7,: .
ﬂ'miéelExnen?ﬁaf?f%ﬁé =

on cuficientes para medir la dimenzion

Nota: Suficiencia, =& dice suficiencia cuando los items planteados (



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

DIMENSIONES ! items Pertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 i No i No Si No
1 Capacidad de almacenamiento X X X
DIMENSION 2 si No si_ | No | si No
2 Digitalizacién X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
3 Acceso a la Informacion X i X
Observaciones: Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: MILAGROS CATHERINE CASTILLO MAYANGA DNI:47232624
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

17 DE OCTUBRE DE 2022
‘Periinencia:El item comesponde 2l concepto teorico formulado. —
*Relevancia: El itzm s apropiado para representar al components o \
dimencion especifica del construcio J
Claridad: Se entiende gin dificultad alguna el enunciado del item, ex
conciso, exacio y dirscio

Mota: Suficiencia, e dice suficiencia cuando los itemes planteados
£on suficientes para medr |a dimension

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS

e DIMENSIONES | items

Pertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 Satisfaccion intrinseca x x x
DIMENSION 2 si No Si_ | No | si No
2 Productividad x x x
DIMENSION 3 51 No Si No Si No
k| Satisfaccion con la participacion x x x

Observaciones: Ninguna

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: MILAGROS CATHERINE CASTILLO MAYANGA DNI:47232624

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

17 DE OCTUBRE DE 2022
‘Pertinencia-El item comesponde al concepio tedrico formulado.

*Relevancia: E| item ec apropiado para representar al components o
dimensidn especifica del constructn

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, ez
conciso, exactn y directo

Mota: Suficiencia, g& dice suficiencia cuando los items planteados
con cuficientes para medir |a dimension

Firma del Experto Informante.

41



Anexo 6: Solicitud al Coordinador Administrativo del Programa Nacional de
Bienes Incautados para la autorizacion de la investigacion y Autorizacion

POSGRADO

TN Ml TV A

Lima, 04 de octubme oe 2022

SENOR: Enrqua Omar Loayza Alaga

Coordinador Administrativo - PRONABI

Chctad

ASUNTO : Solicis autorizackin pars wakzar vesigaciin

Tango a blen drigeme a usiod para saudardo cordiakments y ol msmo lernpo
Bsugurarss dxics an B ges1dn 08 la instiuckin a la cual usted ropresonta.

Luego para comunicark que la Estuela 89 Posgraco de la Universidad Casar
Valgp, teno los Programas de Maesiifa y Doctorado, en diversas mencionss, donds los

ealudantss se foeman pam cbtener of Grado Académico des Massiro o de Doctor sagun el
CHED

Para obiener o Gendo Académico cormapondants, s astudiantas debon claborar,
prasontar. sustonar y aprobar un Trabajo de Invesligacin Ceatifica (Tess),

Por 1§ methie akkanzo & sigulenta normackin:
i) mymmommo Raaio Oz Pacla
: Posgrado

2) Programa de estudios

3) Mendon :hhaoma

4) Cido do astudios |

51 Tindo de W invesligacin Sigtema Gestidn Documental y la Satstaccidn de
lox usuBNas imMemos de Prograena Nacions de Blenes Incautadcs 2021

6) Asesor : Dra. Costahecta Nuiwe Elana Soledad

Debo selakr que ks mesdtados de & rwestigodon a roalzar benefician al sstudiams
Fvestigador come lambsén & Ia nsitucidn donds 56 realza i investigackn.

For tal motvo, solicho a ustod se sirva autortzar ba realkzacidn da Iy rwestigasicn an
I nsibuciin gue Lsted dige.

Atertamente,
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& . PRONABI ===_

"Deces i de s guomlisd da onoriunc s = EE TUHEEE o Sean”
“Fio dul ForialscmieTic 2e I Sobecasin Meco=al”

Lima, 04 de oolubee e 2022

CARTA M. * 001-20F2- JUSIPFRONABI-CA

Eafiom
PADLSA REARD ORTIZ
Paola 106@hatmail cam

Fresenie -
LT ! Aiforizackn para reakzar rabajo A i shigacidn
Refefeinca Carta N°001-PRO

Tengs o agrads de diigeme & ushed, &n respuesta ol dooumenio preseniads oom feoha 4
o ootubre doel presenie, &m o cual sobcila aulfiracidn pars reslzar rabofn e
nvesiigackhn on el Programa Macional & Beres Intauiados con buks “Seema Gestion
Documenial ¥ la Sadsfancion o oS usuanios mlemos e Programa Macional o Bienes
Imcaitedes 2017 para obdener ¢l Grads Anadémiod 8 Matsing o Gesbin Pobeca.

Al respecis, SE oomMunica que resula procedents so solchud preseniada para os Snes
e MR TS .

Sin oo pairtioular, hado propeia o ooasdn para expnes ok oo sendmienioes o mi e pecial
Consierackin y defenenda personal.

AdiareEaibe,

Foi Vlml g L b e’
LeSnAT I, ALLRTH,

S R JT AP T
it

(2R TEREE.

| M i, ey

"
il Dobiamcd 7AW E = DL FEAD

n
il Feagintars o bl Pl = i, A ) | Elﬂmpr! ln_.'."!' -""i-_l:.i [ LR E L
| | 1
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

AUTORIZACION DE LA ORGAMIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIOMES
Datos Generales

Mombre de la Organizacion:
PROGRAMA NACIONAL DE BIENES INCAUTADOS

Carga:

Coordinador Administrativo

Mombres v Apellidos: R
Enrigue Omar Loayza Aliaga 40462393

Consentimiento:
De confermidad con lo establecido en el ariculo 7¢ literal *f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallgjo 7, autorize [ X ], no autorize [ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA CRGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion '

Sislema Gesfidn Documental v la satisfaccidn de los usuanos internos del Programa
Macional de Bienes Incautados 2021

Mombre del Programa Académico: Maestria en Gestién Plblica

Autar: Paola Reano Ortiz DNI40167346
En caso de aulonizarse, soy consciente que |a investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma gue serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intefactual corresponden exclusivamente al autor {a) del estudio.

Lugar y Fecha: Lima, 27 de marzo Firmaa digtdmente
o LOAYEZA ALIAGA
Enlgue Crnar FAL
2013V I7VAIT safl
Fecha: 10230327
1728 -SHY

Firma:

[*) Cadign de Ctice en Fvestigaeion de ls Universidad César Vallejo-aniculo 72, litersd * £~ Para difundir o publicar kos resultados de un
trlhl]u de lrwewﬂpl:lﬁn es neesario mantener bajo anonimato el nembre de 1a instiucian donde se l|m a cabo o estudio, sabvo ef caso

v anie o disector de la organizaddn, p 0 e 1t d inacain. Por sllo,
unmmbanrmmdtlwlﬁn como en bas informes o tess, no se deb ‘In:lulurla I h'"-dth ntprﬂ!l:lﬁn pero Sl serd
nacesarsa describir sus caracieristicas.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTANEDA NUNEZ ELIANA SOLEDAD, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Sistema Gestion Documental y la satisfaccién de los
usuarios internos del Programa Nacional de Bienes Incautados 2021", cuyo autor es
REANO ORTIZ PAOLA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
16.00%, 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.

LIMA, 26 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CASTANEDA NUNEZ ELIANA SOLEDAD Firmado electrénicamente
DNI: 08104562 por: ESOLEDADCN el 07-
ORCID: 0000-0003-3516-1982 01-2023 11:14:21

Caddigo documento Trilce: TRI - 0502314

oo INVESTIGA
.m.' ucv




