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RESUMEN

En el presente estudio se planted como objetivo general determinar la relacion
entre la gestion de calidad y supervision documentaria de una entidad publica
del area comercial en el departamento de Lima, afio 2022. El tipo de
investigacion fue basico, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
correlacional y de corte transversal. Del mismo modo, se consideré una
muestra por conveniencia no probabilistica de 50 colaboradores. Asi mismo
se empled la técnica de cuestionario, estos fueron validados por juicio de
experto, el resultado obtenido de estos cuestionarios reflejé una confiabilidad
de alfa de Cronbach de 0.878. Para determinar la relacion de las variables se
realizd la prueba no paramétrica de Spearman obteniendo asi los siguientes
resultados, la gestion de calidad y la supervision documentaria poseen una
correlacion positiva media que equivale al 57.7%, en donde su dimension
planificacién de calidad en relacién con la segunda variable refleja el 38.40%
y el control de calidad posee un nivel de significancia positiva de 48%, en
contraste a la mejora de calidad y supervision documentaria poseen una
correlacion positiva media de 63.30%. En conclusion, la relacion entre la
gestion de calidad y la supervisibn documentaria en una entidad publica

poseen una relaciéon positiva.

Palabras clave: supervision, documentos, calidad, control, planificacion,

mejora.



ABASTRACT

In the present study, the general objective was to determine the relationship
between quality management and documentary supervision of a public entity
in the commercial area in the department of Lima, in the year 2022. The type
of research was basic, with a quantitative approach, with a non-specific design.
correlational and cross-sectional experimental. Similarly, a non-probabilistic
convenience sample of 50 employees was expected. Likewise, the
questionnaire technique was used, these were validated by expert judgment,
the result obtained from these questionnaires reflected a reliability of
Cronbach's alpha of 0.878. To determine the relationship of the variables,
Spearman's non-parametric test was carried out, thus obtaining the following
results: quality management and documentary supervision have a positive
confirmation of means that is equivalent to 57.7%, where their quality planning
dimension in relation to with the second variable it reflects 38.40% and quality
control has a positive significance level of 48%, in contrast to quality
improvement and documentary supervision it has a positive confirmation of
means of 63.30%. In conclusion, the relationship between quality management
and documentary supervision in a public entity has a positive relationship.

Keywords: supervision, documents, quality, control, planning, improvement.
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INTRODUCCION

En contexto a nivel mundial las organizaciones de servicios publicos como
aquellas que se enfocan en prestar servicio de agua se encuentran con
muchos desafios para cumplir con las demandas en un futuro, es debido a
varios factores como de gobernanza, cultura, las condiciones e
infraestructura, asi como también el capital humano. Estos factores, dificultan
a cumplir con sus objetivos asi mismo de brindar un buen nivel de servicio a

sus clientes (Speight, 2015, parr. 1).

En el sector publico de Ucrania presentaba una gran deficiencia en la
calidad de los documentos, en el cual buscaban solucionar a través de los
sistemas tecnologicos, sin embargo, esta no aseguraba que la ejecucion de
la informacion alcanzaria la calidad esperada, puesto que no notaron que,
para alcanzar la calidad en los documentos, también se debe identificar como
se encuentra la organizacion y el perfil del personal (Oliychenko y Ditkovska
2023, parr. 1).

Es asi como las acciones de todas las categorias o formas de expresion
de una empresa, es decir las actividades que realizan se basan en un sistema

social complicado.

En el contexto Latinoamérica van buscando el desarrollo en todos los
ambitos de su gestidon estos determinan los problemas a enfrentar conformen
van llegando, en este sentido definen que, los gobiernos de Latinoamérica,
aplicaban una llamada planificacién del desarrollo que los llevo a alcanzar un
nivel de debilidad en esta estrategia que se entiende que se alcanz6 no solo
por el efecto de la situacién de la economia del lugar sino también por la
deficiencias de su aplicacion y los modelos que hasta ese momento se usaban

con respecto a la planificacion (Mattar y Cuervo, 2017,p. 18).

También se identificé dentro del contexto Latinoamérica que el nivel de
incorporacion de implementacion de sistemas de gestion documental ha sido
menor en comparacion a otras areas econémicas del mundo, es debido a que
el mayor reto de llegar a la transformacion de esta gestion es que hay una

resistencia en el cambio cultural, en la jerarquia del gobierno y los



comportamientos de las organizaciones evitando a que se aplique
transformaciones de la gestion documental y estrategias de manera correcta
(Serna, et al., 2021, parr. 1).

En el contexto nacional, se identificé que el archivo central del Peru es
el encargado de recepcionar toda la documentacion de las entidades del
estado, en este caso del estudio realizado al archivo central, identifico series
de probleméticas, tales como: las leyes y normas de archivo desactualizado,
falta de capacitacion al personal, pocos locales para la custodia de los
archivos, poco personal, falta de seguimiento y ordenamiento de los
documentos de antigledad, que impide que esta aplique una gestion eficaz y

eficiente (Nufiez, 2021, parr. 2)

En el contexto local, en la empresa publica que brinda servicio de
saneamiento se identificd deficiencia en los expedientes de reclamos que
remite a su ente regulador, a quien le compete resolver los reclamos de
segunda instancia por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
los Usuarios de los Servicios de Saneamiento (TRASS) (Resolucion de
Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD, 2007).

En este sentido, segun el articulo N° 12, en la etapa de decision, el ente
regulador declarara fundado el expediente de reclamo debido a que existe
incoherencia en los medios probatorios presentados por esta entidad publica,
la cual este tribunal no le genera certeza si efectivamente la parte accionante
presentd los documentos de acuerdo con el reglamento de calidad
(Resolucion de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD, 2007, p. 1197)

Asi mismo, de acuerdo con los Lineamiento Resolutivos del TRASS,
indica que al declarar fundado el reclamo este ente regulador ordena a la
entidad refacturar el consumo reclamado (Resolucion N° 001-2020-
SUNASS/TRASS/Lineamientos, 2020). Por lo tanto al realizar estas
modificaciones a los ingresos genera un perjuicio econémico a la entidad
publica, se ha identificado que esta problematica es causada por los
documentos que se adjuntan como sustento al expediente de reclamo, tales
como: las cedulas de notificacion no guardan relacion en las caracteristicas

de la fachada, las ordenes de servicio no estan debidamente llenadas, existen



omisiones de datos, demora en la busqueda de los documentos porque son
de diferentes tipologia, antiguos y de gran cantidad y, por ende se elevan

incompletas.

De lo expuesto, no existe una supervision en los documentos que se
recepcionan del contratista quien presta servicio a la empresa en mencion
sobre las actividades comerciales, la cual no se puede verificar si existe
armonia en dichos documentos. Asi mismo la demora en ubicar los
documentos fisicos porque en la base de datos de custodia de documentos

no estan definidos por cadigos.

Por ende, no estan ajenos a que apliquen una gestion adecuada donde
puedan revisar que las documentaciones estén completas y relacionadas
entre si, permitira observar a tiempo al contratista, para evitar errores,

omisiones y observaciones por su ente regulador.

Por lo tanto, se plante6 el siguiente problema general: ¢Cual es la
relacion existente entre la gestion calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del &rea comercial en el departamento de
Lima, afilo 2022?.En cuanto a los problemas especificos, se definieron lo
siguiente: a) ¢Qué relacion existe entre la planificacion de calidad y
supervision documentaria en reclamos de una entidad publica del area
comercial en el departamento de Lima, afio 20227?; b) ¢Qué relacion existe
entre el control de calidad y supervisiébn documentaria en reclamos de una
entidad publica del area comercial en el departamento de Lima, afio 20227?;
c) ¢Qué relacion existe entre la mejora de la calidad y supervision
documentaria en reclamos de una entidad publica del area comercial en el

departamento de Lima, afio 20227
La presente investigacion se justifica con los siguientes aspectos:

Con relacion a la justificacion tedrica, el presente trabajo de
investigacion tiene como fin de conocer los conceptos de la gestion calidad
relacionadas a la supervision documentaria en las organizaciones publicas,
segun Gonzales y Arciniegas (2016) sefiala que estos permitirAn conocer el
manejo actual de las organizaciones para asi mejorar y renovar, con el

proposito de alcanzar la excelencia en la calidad. Lo que se expone en este



trabajo sera de ayuda para posteriores investigaciones que poseen la misma

linea de investigacion.

Con relacion a la justificacion practica, el presente trabajo de
investigacién tiene como finalidad analizar la relacién que tiene la gestion de
calidad y la supervisiébn documentaria, ya que todas las organizaciones tienen
que lidiar con la informacién que manejan, como lo hacen y que se deberia
hacer para mejorarla, aplicando estas gestiones conjuntamente con las
actualizaciones tecnolégicas podra agilizar su proceso del funcionamiento de

las organizaciones.

En concordancia con el objetivo general: Determinar la relacion entre
la gestion de calidad y supervision documentaria en reclamos de una entidad
publica del area comercial en el departamento de Lima, afio 2022. Con
respecto a los objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre la
planificaciéon de calidad y supervisibn documentaria en reclamos de una
entidad publica del area comercial en el departamento de Lima, afio 2022.; b)
Determinar la relacion entre el control de calidad y supervision documentaria
en reclamos de una entidad publica del &rea comercial en el departamento de
Lima, aflo 2022; c) Determinar la relacion entre la mejora de la calidad y
supervision documentaria en reclamos de una entidad publica del area

comercial en el departamento de Lima, afio 2022.

Del mismo modo, se plantea como hipétesis general: Existe relacion
significativa entre la gestion de calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022, asi como también se plate6 como hipétesis especifica: a)
Existe relacion significativa entre la planificacion de calidad y supervision
documentaria en reclamos de una entidad publica del area comercial en el
departamento de Lima, afio 2022; b) Existe relacion significativa entre el
control de calidad y supervision documentaria en reclamos de una entidad
publica del area comercial en el departamento de Lima, afio 2022; c) Existe
relacion significativa entre la mejora de la calidad y supervision documentaria
en reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.



MARCO TEORICO

En el presente trabajo se expone investigaciones en donde se han
utiizado las mismas variables, en ambos aspectos tanto nacional como

internacional.

Entre las investigaciones nacionales se ha considerado a; Gonzales y
Cevallos (2022), tuvo como objetivo de plantear una estrategia en la mejoria
de calidad en las actividades que realiza la institucion ademas de tecnologia
gue soporte las mejoras de los servicios del registro de las identificaciones de
los usuarios. Emple6é la investigacidon de tipo explicativa y de nivel
correlacional, de metodologia de analisis factoriales expletiva, confirmatorio y
de modelo de ecuaciones estructurales, utilizo el instrumento de encuesta, se
enfocd a la poblacion que asisten mayormente a las jefaturas regionales
donde realizan mayores tramites, su muestra fue de 572 ciudadanos. Los
resultados de dicha investigacion obtuvieron un alfa de Cronbach de 0.915 asi
mismo aplico la regla de Kaiser para la prueba de la correlacién, dando como
resultado de 0.851 la cual denota la correlacién de las variables. Concluyé
que, la presente investigacion comenta sobre calidad en los procedimientos y
tecnologia que refuerzan para un buen desarrollo de los servicios en los

registros accesibles para identificar a los usuarios.

Zeta y Soncco. (2017), se plantearon en este proyecto conocer la
calidad del registro en los certificados, asi mismo determinar los errores
frecuentes en el llenado y en la frecuencia de equivocaciones de forma y
concepto de los certificados de defuncion. Los investigadores aplicaron un
disefio no-experimental de tipo transversal, técnica de analisis documental de
los certificados de defuncion, los resultados de dicha investigacion fueron que,
del estudio de los 120 certificados, se encontré que ninguno fue de buena
calidad, es decir que el 47% de los certificados revisados fueron de regular y
pésima calidad y del 7% fueron de mala calidad. Concluye que, que la gran
mayoria de los certificados se encuentran en mal estado y no estan alineados,
encontrando errores en forma y fondo, generando confusiones en la
informacion que se envia a diferentes entes, la cual considera que se debe

emplear capacitaciones para el registro correcto, asi mismo incluir en sus



gestiones de emitir certificados electrénicos para una facil ubicacion y

oportuna.

De las Casas (2018). El investigador de este proyecto tuvo como
objetivo comparar el desempefio de las organizaciones de Perd que cuentan
con la implementacién de enfoques de calidad, con aquellos que no lo poseen
para establecer de qué manera afectan estas acciones para alcanzar
eficiencia en desempefio de la calidad, con el afan de lograr lo esperado y
lograr satisfacer las necesidades de consumidor. Dicha investigacion es de
enfoque cuantitativo, utilizd la metodologia de regresion, su muestra y
poblacion se basé identificar segun los rankings de las empresas la cual fue
de 211, empled la técnica de instrumento de cuestionario. Ademas, demostré
la fiabilidad de la investigacion con un resultado del Alpha de Cronbach
promedio de 0.7 el cual es mas que aceptable, asi mismo identifico que el
39.4% de las empresas cuentan con certificacion de ISO y el 60.6% de las
empresas no cuentan con certificado ISO 9001. Por consiguiente concluyo
que las organizaciones que cuentan con las certificaciones de calidad poseen
un promedio superior en relacién a los enfoques de calidad sin embargo en
un ambito mas centralizado tanto las empresas con certificacion de calidad
como las que no, arrojaron un promedio bajo en el ambito de estrategias de
calidad, es decir no existe mejoria en la implementacién de capacitaciones de
como utilizar correctamente el factor de calidad y por ende llegar a la eficiencia

de la gestién de calidad.

Cerna et al. (2022), se plantearon en analizar la conexion entre el cloud
computing y la gestion documentaria de una organizacion de servicios en el
Perd. Uso el enfoque cuantitativo de disefio correlacional de causalidad
transversal no experimental, empled un muestreo censal y como técnica de
instrumento aplicé el cuestionario realizado a 45 trabajadores en donde se
demostré que, si habia una relacién significativa entre las variables, dando
como resultado aplicando la Rho de Spearmen de 0.596 que determina que
existe correlacion moderada de las variables principales. A pesar de los
incidentes actuales las organizaciones han logrado transformarse,

reinventarse dando paso a la digitalizacion documental la cual generd mejoras



en el desarrollo, competencia y preservacion de recursos. El autor concluyo
que la gestion documental se refuerza con el cloud computing ya que alcanza
la eficiencia tanto en documentos fisicos y digitalizados como fuente de ayuda

para los trabajadores.

Sanchez et al. (2021), se plantearon como objetivo determinar la
relacion entre la responsabilidad social y la gestion de calidad de empresas
de seguro de Pera. A través de la metodologia cuantitativa, con disefio no
experimental de alcance transversal, mediante el instrumento del cuestionario
gue se aplicd a 331 colaboradores. Segun los resultados obtenidos aplicando
la Rho de Spearmen fue de 0.731 la cual indica que existe una relacion
positiva entre las dos variables. Por lo tanto concluyeron en base a los
resultado que existe relacion positiva de sus variables de investigacion, que
la responsabilidad social va de la mano con la gestion de calidad en la
organizacion la cual ayuda a las poblaciones que poseen carencias mediante
campanas médicas las cuales son impartidas por los trabajadores voluntarios,
no obstante, los altos mandos de la empresa saben que necesita
implementarse en la gestion de la informacion y herramientas de calidad con
el anhelo de que los trabajadores manifiesten mayor responsabilidad social lo

cual genera la mejora de la competencia.

Entre las investigaciones internacionales se ha considerado a; Feliciati
(2018), en su investigacion sobre la calidad del universo documental digital
del contenido al servicio en la Universidad de Macerara, Italia, plante6 como
objetivo resaltar la importancia del disefio en el ambito digital enfocado en los
usuarios en base a los tipos y estdndares de calidad. Este estudio de
investigacion es transversal, utilizo el instrumento de obtencidn de evidencias
el método de encuestas para conocer qué clase de calidad percibe el usuario,
de acuerdo con la evaluacién de la implementacién del modelo se demostro
gue fue satisfactorio e indica que este modelo es flexible ya que se puede
adaptar a cualquier empresa sin importar su tamafio, antigiedad, metas u
objetivos. Concluyé que, el criterio propuesto permitira a la comunidad
enfrentar por completo dificultades que existen en el aspecto documentario

digital.



Pacheco et al (2019), en su proyecto de investigacion de impacto de la
implantacion de un sistema documental en el aseguramiento de calidad en un
laboratorio de analisis clinicos de un hospital publico, tuvo como objetivo de
demostrar el impacto de implantar un sistema de gestién de calidad para el
desempefio de los laboratorios. Dicha investigacion es de estudio
experimental de tipo transversal y analitico en donde el resultado del chi
cuadrado mostré un P<0,05 lo que denota una diferencia significativa, asi
mismo arrojé la misma cantidad de P<0,05 en el test no paramétrico de
Wilcoxon lo que indica que el resultado del impacto de la implementacién del
sistema documental y los sistemas de gestion de calidad tuvieron una
diferenciacion positiva después de la implementacion, asi como en el
indicador incertidumbre arroj6é un P<0,0035 con diferencias significativas en la
disminucion de la incertidumbre y mejora en el desempefio de los métodos
de andlisis. Por lo tanto, lleg6 a la conclusién, que al implementar el sistema
documental del sistema de gestion de calidad generd un impacto positivo en
el desempefio del laboratorio, la cual permitié reducir los errores y aumentar

el desempefio mediante de los indicadores evaluados.

Bodes y Ruiz (2019), en su investigacion se platearon en establecer un
estilo de integracion entre la gestion documental con el manejo interno y las
gestiones de calidad en el ambito universitario de Cuba. Dicha investigacion
se enfoco en el método de intervencion de accion, desarrollando talleres de
participacion de la organizacion en conjunto con los investigadores, a su vez
aplico la herramienta de mapa de procesos, diagramas y fichas de procesos
para el estudio del comportamiento de una organizacion, de las evaluaciones
de este modelo tuvo como resultado satisfactorio para la implementacion de
este disefio la cual generd un impacto positivo. Por lo tanto, concluye que, al
integrar la gestion documental con el control interno y la gestion de calidad se
convierte en un sistema adaptable para cualquier tipo de organizacion, ante
su implementacion permitira realizar el seguimiento de actividades, asi mismo
este sistema se adapta a los diferentes cambios innovadores con respecto a

la gestion documentaria.



Mora-Contreras (2019), en su proyecto de investigacion tuvo como
objetivo plantear una metodologia de incorporar un sistema de gestion de
integracion de las normas de ISO 9001 (Sistema de gestion de Calidad) e ISO
303001 (Sistema de Gestibn de documentos) para el ambito notarial de
Colombia. Aplicé la metodologia de investigacién de revision de literatura,
utiizo como herramienta el cuestionario para conocer los sucesos de
beneficios del procedimiento de implementacion. En los resultados en el test
de KMO fue de valor de 0.752 demostrando la correlacion de las variables.
Concluy6é que gracias a estos sistemas de implementacion ISO 9001 en
relacion con el ISO 303001 favorece al resguardo del disefio organizacional,
el cual permite conocer como evitar que haya duplicados en los sistemas de

gestion.

Suarez y Garcia (2021), tuvo como objetivo en determinar el nivel de
significancia en eficiencia y eficacia como origenes primordiales para la
gestion documental, para lograr gestionar que lo documentos fisicos estén
digitalizados. Realiz6 la metodologia de cuali-cuantitativa, consider6 el uso de
la herramienta de cuestionario de autoevaluacion para describir si el nivel de
eficacia y eficiencia esta en cumplimiento con los procesos de la gestion,
mediate el cual obtuvo del andlisis de los resultados que existe un buen nivel
de eficiencia y eficacia como principio relacionado a la gestibn documental.
Por ello concluyd que, esta gestion de documentos es de gran importancia
para las instituciones, en la cual debe aplicarse politicas para cumplir con sus
objetivos, procedimiento e instrucciones en la forma de realizar un trabajo, asi

como también en el registro correspondiente.

De acuerdo con la Norma ISO indica que, la gestion de calidad es la
agrupacion de actividades para guiar y verificar las acciones de una empresa
relacionadas a la calidad, estas acciones deben estar establecidas acorde a
las politicas de calidad y su objetivo de esta, tales como el de planificar,

controlar y el mejoramiento de la calidad (Norma ISO 9001,2015).

Se considera como gestion de calidad, en desarrollar estrategias para

asegurar que la organizacion cumpla con sus objetivos en brindar un buen



servicio a largo plazo, disminuir errores en los procesos, mayores propuestas

de mejora para lograr alcanzar la satisfaccion de los clientes y de la entidad.

Por lo tanto, los objetivos de los sistemas de la gestion de calidad es
plantear fases en auto controlables ademas de capacitaciones a los
colaboradores, con el propésito de obtener mayores posibilidades de llegar a

los resultados esperados (Gonzales y Arciniegas, 2016, parr. 2).

Ademas, el sistema de gestiones de la calidad se entiende como
procedimientos que ayudan a documentar, delegar responsabilidades con el
fin de llegar a cumplir con los estatutos, objetivos y procesos de calidad para
asi llenar las expectativas del cliente y ofrecerles un servicio de calidad.
(American Society for Quality, s.f. parr. 1).

Por lo tanto, Martin et al. (2021), indica que:

La necesidad de una gestiébn de la calidad para abarcar los
desafios que atraviesan las organizaciones se esta convirtiendo aun
mas relevante considerando los cambios rapidos en el entorno
empresarial. La importancia potencialmente creciente de los modelos
de excelencia o estrategias de calidad refleja esto y también se refleja
en la necesidad de que la gestion de la calidad se centra mas a las
dificultades que respaldan la exploracion y la eficacia externa entendida
como central en la gestion de la calidad. Lo que motiva a un enfoque
de mejora que principalmente se centra en las percepciones de los

clientes externos (pp. 359-378).

El control de calidad y las estrategias son los encargados de evaluar y
variar los procesos de las empresas para ayudar a que se obtengan los
resultados esperados, el control de calidad generalmente se expresa como el
conjunto de métricas que se deben de realizar para lograr la documentacion,

planeacion y verificacion eficiente (American Society for Quality,s.f., parr. 3).

La gestidn de calidad se apoya en varios factores estratégicos que con
su ayuda se puede lograr los fines fundamentales para mejoramiento de
procesos de las organizaciones. Segun Behmer y Jochem (2019), menciona

que; los encargados de cada organizacién hoy en dia necesitan una visiéon
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holistica y horizontal de la misma y sus objetivos para planificar la
organizacion en gestiones de calidad con efectividad, esto lo hacen con la
ayuda de estrategias, una de estas es la implementacion de la tecnologia para
una mejor planificacién, asi como para la ejecucion de la calidad en una

organizacioén. (pp. 679-693).

El control de calidad genera que los productos y servicios se prueben
y midan para garantizar que cumplan con un estandar. Mediante este proceso,

una empresa puede evaluar, mantener y mejorar la calidad del producto.

Segun (The Economic Times, 2023) el control de calidad es un proceso
0 un conjunto de procedimientos realizados por una empresa, con el fin de
determinar que los productos tengan las formas y requerimientos
determinados. Existen marcos, modelos, pruebas y medidas establecidos
para identificar y solucionar problemas relacionados con las gestiones de

calidad (parr. 2).

Ademaés, que las organizaciones en la mira de lograr sus expectativas
tienen que ser pioneros en encontrar la excelencia por lo que se abre paso a
la mejora de la calidad, la cual esta enfocada en dar solucién a las dificultades

encontradas en los procesos.

La mejora de la calidad es una vision estructurada en verificar el avance
de los sistemas, luego definir mejoras necesarias tanto en los ambitos
funcionales como operativas. Los esfuerzos exitosos se enfocan en recopilar
y analizar datos de rutina. Un plan de mejora de la calidad define un proceso
en curso o continlo mediante el cual las partes interesadas de una
organizacion pueden monitorear y evaluar iniciativas y resultados (Eby, 2021,

parr. 1).

De acuerdo con Pérez (2018), en el pasado se le llamé la
modernizacion automatizada, luego fue inteligencia de prondstico y
ahora la gestiébn de calidad retorna con mayor fuerza, siguiendo
procedimientos de mejora en esta oportunidad se le atribuye a la

inteligencia artificial.
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La inteligencia artificial y la integracibn de las diversas
estrategias de calidad logran mayor seguridad, mejor cumplimiento de
las actividades y un mejor control organizacional. Se logra enfocar de
una manera Optima los elementos de riesgo, lo que hace posible emitir
informes con rapidez, encontrar errores que pasarian desapercibidas si
no se contaran con la tecnologia implementada. La implementacion de
gestiones de calidad busca el perfeccionamiento mediante la
inteligencia artificial para lograr adquirir las habilidades automatizadas
gue logran: Consolidar la informacién de los empleados, creacion,
registro y vinculos relacionados, unir la informacion para gestion
documentaria, implementar tecnologias autbnomas, soporte en mejora
de cambios e incrementar la visualizacion de usuarios. Existen diversas
maneras de aplicar la inteligencia artificial que se acompafian con
administracion de calidad, que logran optimizar la credibilidad de lo
esperado, brindando un alto nivel de rendimiento tanto de manera

individual como en conjunto (parr., 1, 2y 5).

La supervision documentaria es parte de la gestion documental, es la
agrupacion de métricas que se usan con la finalidad de controlar y diversificar
la documentacién en las diferentes instituciones con el afan de cumplir con los
estandares de calidad y lograr la mejoria en aquellos procedimientos que
poseen estos documentos (Valladares, 2019, p. 192).

Por lo tanto, se considera que la gestion documental se encarga de
organizar, almacenar y administrar los documentos tanto fisicos como
electronicos, se puede considerar como una estrategia informéatica ya que esta
permite controlar e identificar los documentos, asi como también la facilidad
de ubicacién de almacenamiento de documentos de una organizacion; asi
mismo esta también se enfoca en supervisar las versiones del contenido del
documento (Association for Intelligent Information Management [AlIM] ,s.f.,

parr. 2).

Por consiguiente, se define que, la supervision direcciona, guia y verifica

gue el trabajo designado se ejecute acorde a los planes y dentro de los
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plazos acordados, a su vez vigila que los trabajos realizados estén
acorde a las normas establecidas. Tiene como objetivo primordial
alcanzar una mayor produccién de calidad, asi como también en
cantidad. Asi mismo, se enfoca en la planificacion y organizacién del
trabajo la cual permitira determinar que se gestione correctamente la
ejecucion de la actividad designada, disefiando métodos y técnicas para
cumplir con la actividad ([Political Science and Public
Administration],2022, parr.1-12).

La supervision de documentos ayuda a garantizar la integridad de los
archivos y si hablamos de digitalizacion de los mismos, de acuerdo con lo
publicado en [Manage Engine Applications Manager], los directorios de
aplicaciones son cruciales para el seguimiento de los cambios en su tamafio,
contenido, antigledad, recuento y disponibilidad, a su vez permite la
configuracion de parametros, asi como también herramientas de monitoreo y
archivos automatizados que permita el seguimiento para informar

inmediatamente cada vez que se detecte una infraccién (s.f, parr. 1).

La trazabilidad es la facultad de rastrear el historial, la aplicacion o la
ubicacién de un punto de datos. En las empresas, los empleados pueden usar
la trazabilidad para rastrear documentos, productos, componentes y procesos.
Claro ejemplo es durante el proceso de revision de requisitos, es importante
poder rastrear qué requisito se modificd y cuando. Esta informacion puede
ayudar a identificar cuando ocurrié un problema por primera vez y quién fue

el responsable del cambio ([Eclipse], 2022, parr. 2).

Cuando se revisa la documentacion es importante saber de dénde vino
y como lo realiz6 el equipo de trabajo. La trazabilidad ayuda hacer esta tarea
a través de proporcionar un historial completo, con una serie de peculiaridades
en la informacién como conocer los proveedores, fechas del ingreso de

informacion, etc.

Los metadatos del documento son informacién no visual en un
documento que provee informacion adicional. Es decir, quien emitié el
documento y cuando se cred, ademas puede ayudar a ordenar documentos,

Osea los usuarios pueden determinar si un documento es solo para uso interno
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0 esta habilitado para el publico, afiadir metadatos a un documento ayuda a
las empresas a simplificar la busqueda y recuperacion de documentos; por lo
tanto implementar procedimientos formales de gestion de documentos y
automatizar el proceso mediante estrategias en la gestion de flujo de trabajo
de documentos por lo que los metadatos del documento trabajan de forma

indirecta para que todo lo anterior sea posible (Eisner, 2021, parr. 4).

Se puede determinar que gracias a la utilizacion de los metadatos
podemos lograr una optimizacion en los procesos de la busqueda de la
informacion. Ademas, que mejora los resultados en el tiempo de busqueda de
estos como indica Lutkevich (2023), sobre la gestion del tiempo como la
accion de maximizar la eficiencia del personal al momento de coordinar las

tareas y funciones en un menor tiempo (parr. 3).

Se considera que, dentro de la gestion documental, se practica la
preservacion de documentos, segun Ledesma (2022) indica que, es una
medida que se adopta para prevenir que los documentos se encuentren en un
buen almacenamiento a fin de que los documentos se mantengan intactos por
un mayor tiempo prolongado (p. 4).

Como también se puede mencionar de la preservacion de documentos

de manera digitalizada, como lo define Deshpande (2016), que esta

desarrolla estrategias y hechos que garanticen un mayor acceso a los
contenidos de los documentos digitales por un largo tiempo, tiene como
objetivo mantener su contenido organizado, con claridad y con sus
adjuntos completos, para que se mantenga para su uso en un futuro,
por lo tanto admite la invencion, integracién y mantenimiento de los
documentos digitales estas acorde a los estandares de calidad y los
buenos usos para la gestidén responsable de los informes digitales, asi
mismo indica que los proceso de conservacion son los procedimientos
de imagenes de documentos, procedimiento de archivo digital y el

sistema de gestion de documentos (p. 25).

La Teoria basada en recursos, que fue expuesta por Edith Penrose, en
sus origenes y al pasar los afios implementada por Peteraf se emplea en este

trabajo de investigacién ya que explora el vinculo de los recursos de una
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organizacién y la manera de como esta se desenvuelve (Tarjizan, 2018,
“Capitulo 77).

La teoria de la contingencia, la cual inicialmente fue expuesta por Fred
Fiedler y conocida ahora como el Modelo de Fiedler, la cual se emplea en este
trabajo de investigacion ya que desea estudiar y examinar el desenvolvimiento
eficiente de quienes conforman la organizacion de acuerdo al proceder del
lider en la medida que la situacion se lo permita (Robbins, 2004, p. 320).

Con el fin de cumplir con la Agenda 2030, que es el acuerdo mundial
entre los gobiernos y diversos factores, el Estado logra anexar las politicas
con el acuerdo nacional en beneficio del trabajo con derechos y la exposicion
del crecimiento comercial internaciones, con respecto al séptimo objetivo del
desarrollo sostenible que indica “Objetivo 7: Garantizar el acceso a una
energia asequible, segura, sostenible y moderna para todas”, de acuerdo con
politica publica de (CEPLAN) que indica la importancia de aplicar un modelo
donde se logren las condiciones para el “Desarrollo de la ciencia y la
tecnologia” por ello el Gobierno tiene planteado relacionar la educacion con el
avance de la ciencia y tecnologia de este modo lograr que la evolucion de una
economia de gran productividad, crecimiento social y la gestion de desarrollo
se encaminen también a la sostenibilidad ambiental, este estudio desea
relacionar la gestion de calidad y lograr mediante las estrategias su mayor
desempenio en la supervision documentaria de una entidad publica ( Acuerdo
Nacional, 2017).

También cabe resaltar que esta investigacion va acorde con los demas
objetivos del desarrollo sostenible (ODS) establecido con las politicas del
Acuerdo Nacional (2017), especialmente cuando nos habla sobre la gestidon
de calidad eficaz de acuerdo con el “Objetivo IV: Estado eficiente,
transparente y descentralizado”, que en su politica publica 35°, afirma que es
importante mejorar la “Sociedad de la informacidon y sociedad del
conocimiento” para perfeccionar sus competencias ademas de incrementar el
desarrollo en infraestructuras y distribucion idénea con igualdad en las
regiones, de este modo los peruanos tendran las mismas oportunidades en
donde sea que se encuentren y tendran accesibilidad a servicios basicos y

crecimiento en sus economias, teniendo como uno de sus objetivos que
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coincide con el Plan Bicentenario sobre la contribucion en el mejoramiento de
la calidad en la inversion publica (CEPLAN, 2011).
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3.1.

METODOLOGIA

El presente trabajo esta orientado bajo el enfoque cuantitativo, de acuerdo con
lo manifestado por Maldonado (2018), este enfoque permite utilizar los
métodos de recolectar y analizar, asi como también interpretar informacion
sobre los cuestionarios de una investigacibn o también demostrar una
hipotesis, este enfoque utiliza técnicas estadisticas, asi mismo es medible y

comprobable (p. 35).
Tipos y disefio de investigaciéon

Para definir el tipo y disefio de investigacion, inicialmente se realizé una
evaluacion sobre la situacion de la problematica de la entidad publica, por
consiguiente, se desarrollé la matriz acerca del problema principal y los
especificos, a su vez se desarroll6 la matriz operacional sefialando que
investigacién se iba a desarrollar, herramientas e instrumentos a utilizar para
la recopilacion de datos, mediante el cual se refleja en la matriz de

consistencia del presente estudio.
Por lo tanto, se expone la metodologia a utilizar;
3.1.1 Tipo de Investigacion

Basica: Se le conoce también como investigacion fundamental. Se
enfoca en la investigacibn para obtener conocimiento, es decir
netamente tedrica, no plantea ni brinda solucién a los problemas
planteados (Rodriguez, 2020, p.22).

3.1.2 Disefio de investigacion

o No experimental: Aqui el investigador recolecta informacién, no
realizan variaciones y tampoco ingresan procedimientos. La
informacion recogida se examina y lo que se obtiene se lleva a la
formulacidon de las hipoétesis para después probarlas por medios

experimentales (Suresh, 2022, p.133).

o Transversal: El disefio transversal de investigacién consiste en
recoger datos en una demostracion de casos en un momento

determinado, en situaciones especificas a la muestra se le define
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su nombre al disefio. El investigador reine un grupo de datos
cuantitativos de acuerdo con las variables que después puede
analizar para encontrar modelos de asociacion (Clark et al. 2021,
p.50). De nivel correlacional, debido a que, se centra en la
basqueda de establecer la relacion estadistica entre dos
variables, sin necesidad de determinar alguna causa o efecto
(Serrano,2020, p.127).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestién de Calidad

Definicion  conceptual: Toma de decisiones realizadndose
autoevaluaciones y proyectandose objetivos con el propdésito de
alcanzar mas alla de los esperado, es un sistema que se basa en los
siguientes procedimientos: inicia con la planificacion, ademas se
ejecuta mediante controles direccionados al cumplimiento de los
objetivos, por ultimo, se centra en la busqueda de la mejora para asi
obtener los resultados esperados (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019, p.
22).

Definicion operacional: Permitira identificar todos los procesos de
una organizacion, estudiar como se relacionan e interactiian unos con
otros para una adecuada gestion acorde a sus objetivos. Se tomaron
como dimensiones, lo siguiente; planificacion de calidad, control de
calidad y mejora de la calidad.

Dimensiones:

e Planificacion de calidad: Segun el 1ISO 9000:2015, indica que,
determina los objetivos de la gestion de calidad, asi mismo detalla
las acciones de los procedimientos y los medios para alcanzar el
objetivo (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019, p. 23).

e Control de calidad: Evalia al comportamiento sobre calidad
realizando una comparacion en los resultados obtenidos de los
objetivos propuestos para poder asi disminuir en caso de existir

algunas diferencias (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019, p. 30).
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e Mejora de la Calidad: Segun el ISO 9000:2015, indica que se
enfoca en alcanzar mayores acciones en cumplir con alcanzar un
mayor nivel en el ambito calidad, relacionados con aspectos de
eficiencia y eficacia (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019, p 30).

Indicadores: Procedimiento de calidad, aseguramiento de calidad,

mapeo de procesos, capacitaciones, prevencion en la calidad,

autoevaluacion, mejora de procesos, compromiso, participacion del
personal, eficacia de la calidad, eficiencia de la calidad y mejora
continua

Escala de medicién: Ordinal

Variable 2: Supervision documentaria

Definicion conceptual: Se encarga de realizar procedimientos
enfocados a la conservacion de la documentacion mediante la
trazabilidad de los mismos. Ademas de realizar la tramitacion
administrativa enfocadas a realizar copias veridicas de los
documentos, hacer cambios en su forma y generar ajustes en su
estado original (Ministerio de Hacienda-Secretaria General Técnica,
2018, p. 556).

Definicion operacional: La supervision permitird realizar el
seguimiento de los resultados obtenidos, verificar que los
procedimientos estén acorde a la politica y requisitos de la
organizacion. Considerando las siguientes herramientas estratégicas;
tales como: trazabilidad y preservacion de documentos, por el cual se

tomd como referencias estas para las dimensiones.
Dimensiones:

e Trazabilidad: Es un proceso que realiza seguimiento de
documentos, identifica las acciones que se realicen, la
recuperacion y la prevencion de la pérdida de un documento, asi
mismo supervisa e identifica quien hace uso del documento
(Ministerio de Hacienda-Secretaria General Técnica, 2018, p. 570).

e Conservacion de documentos: Es el grupo de procesos y acciones

con el propésito de afianzar la permanencia de documentos por un
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tiempo prolongado (Ministerio de Hacienda-Secretaria General
Técnica, 2018, p. 568).

e Indicadores: Metadatos documentarios, optimizacion, gestion del
tiempo, transparencia, tecnologia aplicada, clasificacion documental,
descripcion de documentos, organizacion de documentos,
preservacion de documentos y trasferencia.

e Escalade medicion: Ordinal
Ver Anexo : Matriz Operacional

3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo y unidad de
analisis

3.3.1. Poblacién: Se define como el grupo real o supuesto de unidades que

tienen peculiaridades y cualidades que se puedan formar por

paradmetros al azar y sus distintos factores de probabilidad (Changbao

y Thompson, 2020, p. 3). La poblacién esta conformada por 50

colaboradores del area comercial de una entidad publica de lima, afio
2022.

e Criterios de inclusion: Se consideré al personal de un area
comercial de una entidad publica, asi mismo se tomo6 en cuenta a
los colaboradores que realizan informes, entrega de informacion,
manejo del trAmite documentario y archivo de documento.

e Criterios de exclusion: Colaboradores que no elaboran

documentos, que no se encargan de archivo de documentos.

3.3.2. Muestra: Es la representacion de la poblacién mediante la asociacion
del total de individuos que poseen diferente probabilidad de poder ser
elegidos, por lo tanto se considera una muestra censal, debido a que
es igual a la poblacién (Changbao y Thompson, 2020, p. 6) En esta
investigaciéon se tomé la muestra de 50 colaboradores quienes manejan
y realizan actividades relacionadas con la elaboracion y manejo de

documentos del area comercial de una entidad publica.

3.3.3. Unidad de Andlisis: Es el individuo que se realiza observaciones para

obtener descripcion, caracteristicas e informacion para la investigacion
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(Arias y Covinos, 2021 p. 126). Del cuales se tomé como estudio al

personal de equipo comercial de comas de una institucion publica.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas: La técnica a utilizar es la encuesta. Se define como encuesta, el
conjunto determinado de numero de interrogantes direccionadas a una
poblacion, tomados en cuenta para la investigacion, la cual tiene como
proposito saber lo que los ciudadanos perciben acerca de la problematica de
la investigacion (Pereyra, 2022, p. 89).

Instrumentos: Se considero como instrumento el cuestionario, define que es
la recopilacion de preguntas formuladas y organizadas que se demuestran de
manera escrita o impresas con el fin de ser contestadas del mismo modo, por
lo tanto, se considera que este instrumento permitird recabar la informacién
gue se desea analizar (Nifio, 2021, p. 91). Mediante el cual el instrumento que
se usO para esta investigacion fue el cuestionario mediante el formulario de
Google Forms que ayudd a evitar el uso innecesario de materiales que
proviene de recursos naturales como lo es el papel bond. Este cuestionario
cuenta con 22 item, en donde los primeros 12 corresponde a la primera
variable y 10 item a la segunda variable de este estudio, ademas se utilizé la

escala de Likert.
Ver Anexo adjunto: Cuestionario

Validacién: La validacion del cuestionario fue validada a través del juicio de
expertos en el tema, los cuales fueron los encargados de revisar la
concordancia de las dimensiones con las preguntas formuladas. En este
sentido los conocedores en el tema de validacion fueron: Dr. Paul Gregorio
Paucar Llanos, Dr. Gonzalo Alegria Varona 'y Mg Anibal Novilo Jara Aguirre.

Anexo adjunto N° 6: Validacion de expertos al instrumento de la investigacion

Confiabilidad: Para determinar la confiabilidad del estudio, se considerd una
muestra de 10 colaboradores del area comercial de comas de una entidad
publica con coeficiente de alfa de Cronbach a través del software IBM SPSS

Statistics 25, se obtuvo el valor de 0.878 que denota una confiabilidad buena.

Ver anexo adjunto: Resultado de la confiabilidad de por el alfa de Cronbach
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

En esta investigacion primero se identifico la problematica para luego abarcar
las definiciones de las variables en el marco tedrico con el fin de comprender
las caracteristicas de las dimensiones, que se llegaron analizar a través del

instrumento de la investigacion tomando como herramienta el cuestionario.

Posterior a ello, se realiz6 la carta de validacion de los cuestionarios el cual
fue aprobado por juicio de expertos, asi mismo se obtuvo la autorizacion de la
entidad, luego se procedi6 a levantar la informacién a través del formato de
Google Forms, siendo por este medio el envio de las preguntas a los
encuestados. Culminado la recoleccion de los resultados de la encuesta se

procedio a registrar la informacion recolectada a una base de datos.

Ver Anexo adjunto: Permiso para la obtencion de datos y Carta de

Autorizacion para la obtencion de datos.

Método de anédlisis de datos

Se empez6 con el ingreso de los datos recogidos al programado Excel para
dar inicio al estudio estadistico. Por consiguiente, se procedié a darle un
ndamero del uno (01) al cinco (05) a las alternativas de respuesta de acuerdo
con la escala de Likert, se clasificaron de acuerdo con sus indicadores de cada
una de las dimensiones que son parte de las variables de la investigacion.
Luego de esto, se realizo el traslado de dicha informacion al programa
estadistico SPSS version 25.

Se expusieron los resultados mediante graficos y las tablas de frecuencia que
reflejan los resultados en porcentajes. Se determind mediante el aspecto
descriptivo la correlaciéon de las variables a través de la prueba estadistica de
Spearman, en cuanto al nivel inferencial se usé la prueba de normalidad, es

asi como se obtuvo el nivel de significancia menor de <0.05.

Aspectos éticos

Para la elaboracion de esta investigacion desde la introduccion hasta las
conclusiones de esta, se ha realizado el citado de cada uno de los libros,
articulos, revistas cientificas, etc., ademas, de realizar su correcto parafraseo
con el fin de respetar y no faltar a la ética estudiantil y a los lineamientos

cientificos.
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De tal modo, este proyecto paso por el programa Turnitin, considerando la

correcta cita y parafraseo, no permitio el exceso de coincidencias permitidas.

Asu vez, se menciona que los cuestionarios realizados a los colaboradores se
ejecutaron respetando su libre eleccidén de participacion, asi como también el
anonimato de sus respuestas, la cual se uso solo para fines académicos y

netamente de investigacion.
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IV. RESULTADOS

Prueba de Normalidad

Tabla 1.
Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de Calidad 174 50 .001 .925 50 .004
Supervisiébn Documentaria 131 50 .033 977 50 424

De la tabla 1, se realiz6 la prueba de normalidad, para la verificacion y
comprobacion de la hipétesis, considerando los siguientes aspectos para la

obtencion de la prueba:

Si, <0.05, se rechaza Ho, se acepta la H1, la cual las
variables y dimensiones siguen una distribucion

normal.

Si >0.05; se acepta Ho, se rechaza la H1, la cual las
variables y dimensiones no siguen una distribucion

normal.

Del resultado se tom6 como prueba Kolmogorov-Smirnov debido a que la
muestra es >30; es decir la presente investigacion tuvo una muestra de 50,
por consiguiente del andlisis que se obtuvo del nivel de significancia fue <
0.05, en este sentido, de acuerdo a los parametros, se acepta la Hi, la cual
indica que la variable 1y la variable 2 no siguen una distribucién normal, por
la cual se realiz6 una prueba no paramétrica de Spearman para la
determinacion de las correlaciones de las variables y de las dimensiones de

la presenta investigacion.

24



Contraste en la hipétesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion de calidad y supervision documentaria
en reclamos de una entidad publica del &rea comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Hi: Existe relacion entre la gestion de calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Consideraciones:
Ho: No existe correlacion entre las variables
Hi: Existe correlacion entre las variables

P < 0.05 se rechaza Ho, caso contrario se acepta.

Tabla 2
Correlaciones
Gestion Supervision
de Calidad Documentaria
Rho de Gestion de Calidad  Coeficiente de correlacion 1.000 577"
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 50 50
Supervisién Coeficiente de correlacion 5777 1.000
Documentaria Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

Del resultado de la tabla 2, después de realizar la prueba de Spearman, se
obtuvo que, de la prueba estadistica el nivel de significancia fue menor a
<0.05, por lo tanto, se descarta la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, la cual arrojo el resultado que equivale a 0.577 donde afirma que
existe una correlacién positiva media entre la gestion de calidad y supervision
documentaria en reclamos de una entidad publica del area comercial en el

departamento de Lima, afio 2022.
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Contraste en la hipétesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la planificacion de calidad y supervision
documentaria en reclamos de una entidad publica del area comercial en el

departamento de Lima, afio 2022.

Hi: Existe relacion entre la planificacion de calidad y supervision documentaria
en reclamos de una entidad publica del &rea comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Consideraciones:

Ho: No existe correlacion entre las variables
Hi: Existe correlacion entre las variables

P < 0.05 se rechaza Ho, caso contrario se acepta.

Tabla 3
Correlaciones
Planificacion de  Supervision
Calidad Documentaria
Rho de Planificacion de Coeficiente de correlacion 1.000 .384"
Spearman Calidad Sig. (bilateral) . .006
N 50 50
Supervisién Coeficiente de correlacion .384" 1.000
Documentaria Sig. (bilateral) .006
N 50 50

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

Del resultado de la tabla 3, después de realizar la prueba de Spearman, se
obtuvo que, de la prueba estadistica el nivel de significancia fue menor a 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, la
cual arroj6 el resultado que equivale a 0.384 donde afirma que existe una
correlacion positiva entre la planificacion de calidad y supervisidon
documentaria en reclamos de una entidad publica del area comercial en el

departamento de Lima, afio 2022.
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Contraste en la hipétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre el control de calidad y supervision documentaria
en reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Hi: Existe relacion entre el control de calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del &rea comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Consideraciones:
Ho: No existe correlacion entre las variables
Hi: Existe correlacion entre las variables

P < 0.05 se rechaza Ho, caso contrario se acepta.

Tabla 4
Correlaciones
Control de Supervisién
calidad Documentaria
Rho de Control de calidad Coeficiente de correlacion 1.000 .480™
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 50 50
Supervisién Coeficiente de correlacion .480" 1.000
Documentaria Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

Del resultado de la tabla 4, después de realizar la prueba de Spearman, se
obtuvo que, de la prueba estadistica el nivel de significancia fue menor a 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, la
cual arroj6 el resultado que equivale a 0.480 donde afirma que existe una
correlacion positiva entre control de calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.
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Contraste en la hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacidén entre la mejora de calidad y supervision documentaria
en reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Hi: Existe relacion entre la mejora de calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Consideraciones:
Ho: No existe correlacion entre las variables
Hi: Existe correlacion entre las variables

P < 0.05 se rechaza Ho, caso contrario se acepta.

Tabla 5
Correlaciones
Mejora de la Supervision
calidad Documentaria
Rho de Mejora de la calidad Coeficiente de correlacién 1.000 .633"
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 50 50
Supervisién Coeficiente de correlacion .633" 1.000
Documentaria Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

Del resultado de la tabla 5, después de realizar la prueba de Spearman, se
obtuvo que, de la prueba estadistica el nivel de significancia fue menor a 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la
cual arrojo el resultado que equivale a 0.633 donde afirma que existe una
correlacion positiva entre la mejora de calidad y supervision documentaria en
reclamos de una entidad publica del area comercial en el departamento de
Lima, afio 2022.

Ver Anexo adjunto: Analisis descriptivo
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V. DISCUSION

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 sefiala, que la gestion de calidad
permitira guiar y corroborar aquellas acciones que se ejecuten en las
organizaciones relacionadas a la calidad, deberan estar acorde con las
politicas de calidad y su objetivo de esta, tales como el de planificar, controlar
y el mejoramiento de la calidad. En relacion con la supervision documentaria
direcciona, guia y verifica que el trabajo designado se ejecute acorde a los
planes y dentro de los plazos acordados, a su vez vigila que los trabajos
realizados estén acorde a las normas establecidas. Tiene como objetivo
primordial alcanzar una mayor produccion de calidad, asi como también en
cantidad. Asi mismo, se enfoca en la planificacion y organizacion del trabajo
la cual permitird determinar que se gestione correctamente la ejecucion de la
actividad designada, disefiando métodos y técnicas para cumplir con la
actividad ([Political Science and Public Administration],2022, parr.1-12).

Desde esta perspectiva, esta investigacion se desarrollo en el enfoque
cuantitativo, empleé una metodologia no experimental correlacional para
conocer la relacion de las variables del presente estudio, se realiz6 la
comprobacién de validez y confiabilidad para comprobar las hipotesis

planteadas en la investigacion.

Que existe una correlacion entre las variables por consiguiente concuerda con

cerca que si habia una correlacion entre las variables

Por lo tanto, en relacién con la hipétesis general del presente trabajo, se
obtuvo que existe una correlacién entre las variables la gestion de calidad y
supervision documentaria, siendo esta un valor de 57.7%. Por consiguiente,
este resultado concuerda con la investigacion de Cerna et al. (2022), el cual
evidencié que, habia una correlacion entre las variables con un valor de
59.60%. Del mismo modo, en el estudio de investigacion de Gonzéalez y
Cevallos (2022) determind que existe correlacion en las variables, con un valor
de 85.1%. Asi mismo en la investigacion de Sanchez (2021) que existe una
correlacion entre las dos variables con un valor de 73.10%. Asi como también

en el estudio de Mora-Contreras (2019) determind que existe una correlaciéon
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en las variables de gestion de calidad y gestion documentaria con un valor de
75.20%.

En este contexto, las investigaciones confirman que existe correlacion en las
variables de gestion de la calidad y supervision documentaria, la cual estas
dos variables permitiran mejorar la revision para que no exista duplicidad en
las actividades, asi como también permitira que se alcance la eficiencia en la
organizacion de los documentos para su facil acceso y ubicacion. Como lo
indica en el estudio de investigacion de Bodes y Ruiz (2019) la cual nos habla
gue al trabajar en conjunto con la gestion documental y la gestion de calidad
permite que su uso gestione los procesos de las actividades de igual manera
genera la adaptacion a los cambios en la organizacion. Sin embargo y de
acuerdo con Suéarez y Garcia (2021) explican que las empresas necesitan
enfocarse en implementar estatutos para alcanzar los objetivos ademas de
centrarse en las métricas, politicas para lograr realizar las actividades

programadas.

Tal como, la Norma ISO 9001:2015, la calidad agrupa todas las actividades
para guiar y verificar sobre las acciones de una organizacion. Gonzales y
Arciniegas (2016) el sistema de gestion de calidad es plantear fases en auto
controlables ademas de capacitaciones a los colaboradores, con el propdsito
de obtener mayores posibilidades de llegar a los resultados esperados, en
desarrollar estrategias para asegurar que la organizacién cumpla con sus
objetivos como brindar un buen servicio a largo plazo y disminuir errores en

los procesos.

También, Valladares (2019) menciona que la supervision de documentos sirve
para revisar y organizar la documentacion de las instituciones con el afan de

alcanzar las mejores practicas en la eficiencia en los procesos documentarios.

De igual forma en la Association for intelligent information Management (AllM)
explica que la supervision documentaria va de la mano con inteligencia de la
informacion como estrategia informatica ya que permite revisar e identificar
los documentos del mismo modo con respecto al almacenamiento de estos.

Es asi que, la supervision direcciona, guia y verifica que el trabajo designado
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se ejecute acorde a los planes y dentro de los plazos acordados, a su vez
vigila que los trabajos realizados estén acorde a las normas establecidas.
Tiene como objetivo primordial alcanzar una mayor produccion de calidad, asi
como también en cantidad ([Political Science and Public Administration],2022,
parr.1-12).

En concordancia con la primera hipotesis especifica de esta investigacion, la
cual demostrd que existe una correlacién positiva entre la planificacion de
calidad y supervision documentaria, denotando una significancia positiva de
38.40%. La cual tiene relacion con la investigacion de Casas (2018) en donde
arrojé un Alfa de Cronbach promedio de 0.7 que hace referencia que es mas
que aceptable, la implementacion de enfoques de calidad (planificacion de
calidad) a su vez se traduce en los certificados de I1SO la cual se identificé que
el 39.4% de las empresas lo poseen, demostrando asi un promedio superior

en relacién con las demas.

Por lo tanto, se concluyé en que se debe mejorar y aplicar una buena
planificacion con el proposito de mejorar la supervision de los documentos de
una entidad. De tal modo, Behmer y Jochem (2019), menciona que; los
encargados de cada organizacion hoy en dia necesitan una vision holistica y
horizontal de la misma y sus objetivos para planificar la organizacion en
gestiones de calidad con efectividad, esto lo hacen con la ayuda de
estrategias, una de estas es la implementacion de la tecnologia para una
mejor planificacion, asi como para la ejecucion de la calidad en una

organizacion.

Es asi que, Association for Intelligent Information Management (s,f), afirma
que la gestion documental es responsable de revisar, ordenar, mantener y
gestionar los documentos ya sean fisicos como electrénicos, algunos los
toman como una estrategia informatica que sirve para controlar y reconocer

los documentos, poder encontrarlos con facilidad de su ubicacion.

En concordancia con la segunda hipétesis especifica de esta investigacion,
demostré que existe una correlacion positiva entre el control de calidad y
supervision documentaria. De igual forma en concordancia con Feliciati (2018)

a través de su investigacion indica que la implementacion de las variables es
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satisfactoria, en este caso su aplicacidon es positiva ya que estan relacionadas
entre si dentro del ambito digital, la cual permitirA que estos sean
considerados como modelos ya que son flexibles y adaptables para cualquier

tipo de empresa.

Por consiguiente, The Economic Times (2023) nos indica que el control de
calidad es una estrategia adaptada por una empresa para organizar sus
procesos y asi determinar que los productos posean las formas y
requerimientos determinados. Existen marcos, modelos, pruebas y medidas
establecidos para identificar y solucionar problemas relacionados con las
gestiones de calidad, mediante este proceso, una empresa puede evaluar,

mantener y mejorar la calidad del producto.

De tal modo es preciso indicar que segun [Manage Engine Applications
Manager], deben aplicarse directorios de aplicaciones la cual permite realizar
monitoreos sobre alguna modificacion de un documento sin importar el
contenido y el tiempo de antigliedad, recuento y disponibilidad, ademas esta
aplicacion permitira la automatizacion e informacion sobre alguna situacion

anomala que pueda ocurrir.

De esta forma, relacionado en el ambito digital la cual esta direccionado con
la trazabilidad que indica Eclipse (2022) es la atribucién de rastrear el historial,
el ingreso o la identificacion de un punto de datos. En las organizaciones los
colaboradores pueden utilizar la trazabilidad documentos, productos,
componentes y procesos. Claro ejemplo es durante el proceso de revision de
requisitos, es importante poder rastrear qué requisito se modificé y cuando
Esta informacion puede ayudar a identificar cuando ocurrié un problema por

primera vez y quién fue el responsable del cambio.

En concordancia con la tercera hipétesis especifica de esta investigacion, la
cual demuestra que existe una correlacion positiva media entre la mejora de
calidad y supervision documentaria, denotando una significancia positiva de
63.30%. Por consiguiente, este resultado tiene relacion con la investigacion
de Pacheco et al (2019) con un nivel de significancia menor a 0.05 tuvo como

resultado de su prueba paramétrica <0.05 la cual indica que existe diferencias

32



significativas en el objeto de su estudio que era disminuir la incertidumbre y
mejorar el desempefio de los métodos de analisis para la implementacién un
sistema documental y los sistemas de gestion de calidad, asi mismo indica
gue determind que al implementar estos sistemas de calidad y sistema de
documentacion generé un impacto positivo la cual les permitira disminuir

errores y aumentar el desempefio.

Entonces, Eby (2021) hace alusién que, la mejora de la calidad expone una
vision mas amplia para analizar la mejora de los sistemas y procesos, ademas
de determinar las mejoras que se requieran tanto en los aspectos funcionales
como operativos. Los esfuerzos exitosos se centran en recolectar y verificar
datos de rutina Aplicar una planificacion estratégica permitird establecer un
procedimiento en curso o continio en donde las diferentes areas de la
organizacién encargadas pueden inspeccionar y analizar iniciativas y
resultados, por ende, las organizaciones se encuentran en la mira de lograr
sus expectativas de ser pioneros en encontrar la excelencia por lo que se abre
paso a la mejora de la calidad, la cual est4 enfocada en dar solucién a las
dificultades encontradas en los procesos.

Asi mismo en Eisner (2021) afirma que para la revision de los documentos es
vital conocer la fuente del envio y se realiz6é por el personal encargado, en

este sentido el uso de los metadatos de documentos es informacién no visual

si un documento es solo para uso interno o esta habilitado para el publico,
afadir metadatos a un documento ayuda a las empresas a simplificar la
busqueda y recuperaciébn de documentos; por lo tanto, implementar
procedimientos formales de gestion de documentos y automatizar el proceso

mediante estrategias.

Es asi, como estos resultados demuestran que las variables gestion de
calidad se relaciona con la supervision documentario, tal como lo indica
Tarjizan (2018) con respecto a la teoria basada en los recursos que explora
el vinculo de los recursos de una organizacion y la manera de como esta se
desenvuelve. Por ende, de acuerdo con los investigadores como lo indica

Bodes y Ruiz (2019) que estas variables permitiran que esto se convierta en
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un sistema adaptable para cualquier organizacioén, la cual ayudara en realizar
seguimiento en las actividades y se adecuara a los diferentes cambios de

innovacion.

Asi mismo al hablar de como se manejan en las organizaciones podemos
enfocarnos en la teoria de la contingencia la cual se emplea en este trabajo
de investigacion ya que desea estudiar y examinar el desenvolvimiento
eficiente de quienes conforman la organizacion de acuerdo al proceder del
lider en la medida que la situacion se lo permita

De lo expuesto, estos resultados evidencian que la aplicacion de estos
sistemas de calidad y gestion documental permitird la mejora de una
organizacién, asi mismo debe estar alineada para mejorar en las
capacitaciones para un buen desemperfio y se logre lo esperado, las mismas
que deben estar alineadas a los politicas y normas del estado, como lo indica
en el Acuerdo Nacional (2017) CEPLAN implementada en la Agenda 2030 la
importancia de aplicar un modelo donde se logren las condiciones para el
“Desarrollo de la ciencia y la tecnologia” que se encuentra en el Objetivo 7:
Garantizar el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y moderna
para todas”, para asi lograr que la evolucion de una economia de gran
productividad, crecimiento social y la gestion de desarrollo se encaminen
también a la sostenibilidad ambiental, de igual forma el Estado logra anexar
las politicas con el acuerdo nacional en beneficio del trabajo con derechos y

la exposicion del crecimiento.

Es asi como también esta relacionada con los objetivos de desarrollo
sostenible de acuerdo a CEPLAN (2011) esta investigacion esta alineada al
“Objetivo IV: Estado eficiente, transparente y descentralizado”, que en su
politica publica 35°, la “Sociedad de la informacién y sociedad del
conocimiento”, con las variables de este estudia que buscan mejorar a través
de las politicas sostenibles a través de los accesos de informaciéon basica

digitales que mediante este cambio impactarda el servicio a los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se determin6 la relacion entre la gestion de calidad y supervision

documentaria de una entidad publica del area comercial en el Departamento
de Lima, afio 2022, con una correlacion positiva media de coeficiente
equivalente a 0.5770, considerando que a mayor supervision a los
documentos permite cumplir con los objetivos planteados referidos a la

calidad.

. Se determind la relacion entre la planificacion de calidad y supervision

documentaria de una entidad publica del &rea comercial en el Departamento
de Lima, afio 2022, con una correlaciéon positiva de coeficiente equivalente a
0.384, que la planificacién va de la mano con la supervisidon para alcanzar la
calidad en los documentos, pero del valor obtenido se consideran las
debilidades percibidas en capacitaciones, mapeo de procesos Yy
aseguramiento de calidad.

. Se determind la relacion entre el control de calidad y supervisidon

documentaria de una entidad publica del area comercial en el Departamento
de Lima, afio 2022, con una correlaciéon positiva de coeficiente equivalente a
0.48, implica que a mayor control en los documentos permite una gestién

efectiva.

. Se determind la relacion entre la mejora de calidad y supervision

documentaria de una entidad publica del &rea comercial en el Departamento
de Lima, afio 2022, con una correlacion positiva media de coeficiente
equivalente a 0.633, implica que a mayor supervision sera punto clave para

el logro en las mejoras continuas en los procesos.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda aplicar estrategias desde la parte mas alta de la jerarquia

de puestos del area comercial, tales como: capacitacion descentralizada en
gestion de documentos, esta permitira alcanzar la mejora en la
productividad y satisfaccion laboral, la cuales ayudaran a reducir los errores

en su almacenamiento y ordenamiento de los documentos.

. Se recomienda aplicar planificaciones basadas en etapas con el personal
gue se encarga de la elaboracién de los documentos y consolidado de sus
sustentos respectivos, la que permitira dividir las tareas en la revision, es
decir; primero en revisar el contenido tipo gramaticales y segundo el
contenido de los sustentos que estén acorde a los formatos preestablecidos
por la empresa. Esta accion permitird garantizar la eficiencia y calidad en
el armado de los documentos, asi mismo en la entrega oportuna de la

informaciéon cuando sea solicitada.

. Se recomienda al gerente del area comercial, la implementacién de una
herramienta llamada machine learning, esta inteligencia artificial tiene la
capacidad de aprender y tomar decisiones, utilizando esta herramienta la
organizaciéon puede ensefiarle la revision y consideraciones de un
documento, que verifiqgue que la informacién tenga concordancia con sus
historicos para asi informar los errores encontrados, con el fin que el
personal pueda tomar las decisiones para una solucién inmediata, lo que

se traduce en un incremento para el control en la calidad documental.

. Se recomienda mejorar los sistemas digitales de archivo, al momento que

son compartidas con otras oficinas comerciales, cuenten con sistemas de
seguridad para que no sean vulneradas, debe tener acceso cualquier
personal del area u otros equipos, también que muestre que usuarios
hicieron uso de dicha documentacion. Este aplicativo debe contener un
formato Unico en la presentacion de un documento, lo que permitira
garantizar mayor eficiencia para el almacenamiento de los documentos asi

mismo se podra tener acceso a los documentos rapidamente.
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ANEXOS

Anexo: Matriz de Operacional Variable 1 — Gestion de Calidad

dltimo, se centra
en la busqueda de
la mejora para asi
obtener los
resultados
esperados
(Sanguesa, Mateo
e llzarbe, 2019, p.
22).

llzarbe, 2019, p. 30).

2019, p. 25).

Mejora de la
calidad

Segln el 1ISO
9000:2015, indica
que se enfoca en
alcanzar ~ mayores
acciones en cumplir
con alcanzar un
mayor nivel en el
ambito calidad,
relacionados con
aspectos de
eficiencia y eficacia
(Sanguesa, Mateo e
llzarbe, 2019, p 30).

Participacion
del Personal

Involucrar a todo el personal de los diferentes departamentos de una organizacién, para que sus habilidades
sean de aporte para el beneficio de la organizacion alcanzando la eficiencia y eficacia (Zapata, 2016, principio
6).

Eficacia de la
calidad

Segun el ISO 9000:2015, manifiesta que, es el nivel en que se busca alcanzar a través de acciones y resultado
planificado (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019, p. 30).

Eficiencia de la
calidad

Segun el ISO 9000:2015, indica que, se relaciona a través de los resultados obtenidos con los medios
empleados (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019, p. 30).

Mejora
Continua

Permite en crear un sistema organizado para obtener mejores resultados con la participacion de todos los
equipos de la organizacién (Sanguesa, Mateo e lizarbe, 2019, p. 31)

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION CONCEPTO DE L . Técnicas
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION DIMENSIONES | 'NDICADORES Definicién de Indicador Instrumentos
Procedimientos | Conjunto de acciones que intervienen en todas las actividades de la organizacién y en los que describe como
; de calidad tiene que funcionar cada actividad (Ayusa y Andrés, 2018, p.38).
Segln el ISO
9000:2015, indica
gg%tivcoi:termér;a l?: Aseguramiento | Se enfoca en revisar y verificar los procedimientos de productividad con el fin de asegurar que el resultado o
gejstién de calidad de la calidad producto final este acorde con los estandares de la calidad (Lopéz,2021,p.65).
Planificacién de | asi mismo detalla las
Calidad acciones de los X . . . L i .
Toma de procedimientos y 10S | papeo de Define las fases de todas las funciones y acciones que realiza una organizacion, detalla cémo se debe ejecutar
decisiones medios para alcanzar prozesos una actividad desde que se inicia y finaliza el proceso para alcanzar el resultado deseado (Allen y Evans,
realizandose el objetivo 2019,p. 146).
autoevaluaciones (Sanguesa, Mateo e
y proyectandose lizarbe, 2019, p. 23). i . ) . .
objetivos con el Capacitaciones Son acciones fundamentales que se realizan a través de metodologias, rutinas y programaciones con un
proposito de p propésito determinado (Alles, 2019, p.322).
alcanzar mas alla
de los esperado, " . . . . X . .
es un sistema que Evalta al | Prevencion en | Se encarga de analizar y verificar los procesos antes de incurrir en el error, a fin de evitarse de realizar una
se basa en los comportamiento la calidad post evaluacion en el producto final (Alcalde, 2019, p. 26).
siguientes Permitira identificar sobre calidad
procedimientos: todos los procesos de realizando una N L X . Encuesta
i AN i " Busca encontrar las deficiencias en las actividades o en los resultados con el fin de mejorarlos tanto de manera o
inicia  con la | una organizacion, comparacién en los | Autoevaluacién interna como externa de la organizacion (Marti,2022,p.63) (cuantitativo)
Gestion de | planificacion, estudiar como  se Control de resultados obtenidos 9 ’ P-63).
calidad ademas se ejecuta | relacionan e interactian calidad de los objetivos
mectha?te ugos CO(;‘ otros para E:_[‘a pr(()jpuesto; di para | pejora de | Consiste en repetir los procesos de forma controlada con el propésito de obtener resultados 6ptimos (Alcalde, I(rj\strut_mentp:
controles adecuada gestion poder asi disminuir | procesos 2019, p. 155). uestionario
direccionados  al | acorde a sus objetivos. en caso de existir
cumplimiento  de algunas diferencias L . . . . N
los objetivos, por (Sanguesa, Mateo e Préactica el liderazgo de los altos directivos conjuntamente con todos los departamentos de la organizacion
’ | Compromiso para alcanzar la calidad, esto generando un cambio cultural enfocada a la calidad de todo el personal (Alcalde,




Anexo: Matriz de Operacional Variable 2 — Supervision Documentaria

documentos, hacer
cambios en su formay
generar ajustes en su
estado original
(Ministerio de
Hacienda-Secretaria
General Técnica,
2018, p. 556).

esten acorde a la
politica y requisitos
de la organizacion.

Conservacion
de
documentos

Es el grupo de procesos y
acciones con el propdsito

de afianzar la
permanencia de
documentos  por un
tiempo prolongado

(Ministerio de Hacienda-
Secretaria General
Técnica, 2018, p. 568).

gestion documental (Ministerio de Hacienda-Secretaria General Técnica, 2018, p. 578).

Descripcion de
documentos

Se gestiona los datos relevantes del procedimiento documental con el fin de encontrarlos de forma
rdpida, oportuna y en su totalidad mediante indices, ordenamiento de datos, etc. (Ministerio de
Hacienda-Secretaria General Técnica, 2018, p. 579).

Organizacion
de
documentos

Son las tareas dirigidas a clasificar, organizar y a definir los documentos de las organizaciones en
relacién a los procedimientos archivisticos (Censo Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién
Publica y Proteccidn de Datos Federal, 2016,,p.354).

Preservacion
de
documentos

Pretende mantener por un largo tiempo los documentos engloba las actividades econdmicas y
administrativas, enfocandose en el espacio de ubicacion de los documentos, utiliza diferentes
medidas, como el control de las situaciones del medio ambiente y la formacién de personal (Del
Campo, 2023, p. 73)

Transferencia

Es el proceso en donde los documentos se transfieren de un archivo a otro los cuales se rigen por los
procesos del archivo central de una organizacién (Taquechel y Garcia, 2020, p.435).

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION CONCEPTO DE N ) Técnicas
ESTUDIO CONCEPTUAL operAcioNAL | DIMENSION DIMENSIONES INDICADORES Definicién de Indicador Instrumentos
Metadatos Son modelos de datos que tienen s.us.propios disefios digit‘ales‘ I,os cuales se anexan con esquemas de
Es un proceso que realiza documentarios metadatos de acuerdo a los requerimientos de cada organizacion.(Esteban,et al,2021 ,"El documento
seguimiento de y el expediente electrdnico - cap VI").
documentos, identifica La optimizacion es el estudio que define la agrupacion de decisiones que suman o restan esfuerzos
las acciones que se | Optimizacién de una determinada accion, estas métricas se pueden usar en las diversas areas de una
realicen, la recuperacion organizacién(Lumijero, 2023, parr. 1)
Se encarga de realizar Y . Ia' prevencién de la .. La gestion del tiempo es la coordinacién de tareas y funciones para maximizar la eficacia de los
procedimientos Trazabilidad perdida de, ’ un (:testlon del esfuerzos de una persona. Esencialmente, el propdsito de la gestion del tiempo es permitir que los
enfocados a la docum'ento, aSI. mllsr'no tiempo individuos realicen mas y mejor trabajo en menos tiempo (Lutkevich, 2023, parr.1)
6n de la supervisa e identifica ! ’ o
ZZ:Z?;L??;SM quien hace uso del Consiste en dar a conocer o transmitir la informacién de una manera integray clara a quien la requiera
mediante la L documento  (Ministerio | Transparencia | (Censo Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccién de Datos Federal,
trazabilidad de los La ’SUperVISIOH de Hacienda-Secretaria 2016, p.362)
mismos. Ademdas de permitira realizar el General Técnica, 2018, p. T g La tecnologia permite alcanzar resultados 6ptimos para la ubicacion de un documento esta puede | gpcuesta
realizar la tramitacion seguimiento de los 570). aelci::dzgla hacerse desde una pc o un dispositivo mévil, la cual ayuda que esta informacion este en un solo | (cyantitativo)
Supervisién administrativa result.j:ldos N P archivo y de facil acceso (Leroux, 2022, parr. 22).
documentaria | enfocadas a realizar obtenidos, verificar lasificaci Se encarga de la organizacion de los documentos mediante la utilizacion de cddigos que van acorde
copias veridicas de los que . los Clasificacién a los tipos de clasificacion que determina cada empresa para poder administrarlos de acuerdo a la | Instrumento:
procedimientos documental

Cuestionario




Anexo: Instrumento de recoleccidén de datos: Cuestionario

UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

Programa Académico de Maestria en
Gestion Publica

Gestion
de calidad y supervision documentaria de una entidad publica del area comercial
en el Departamento de Lima, 2022.

Gestidn de Calidad

Estimado (a)

El presente cuestionario tiene como finalidad de recoger datos sobre la Gestion de Calidad.
El cuestionario es andnimo y seran tratadas de manera confidencial, la cual se solicita
colaborar con la investigacion respondiendo con total honestidad en este cuestionario, ya
que sus respuestas son esenciales para la presente investigacion.

Se agradece su tiempo y compromiso con este cuestionario.

Dimensién: Planificacién de Calidad

1. Considera que es necesario establecer objetivos en los procesos documentales.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O00O00O0

Totalmente de acuerdo

2_ Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis previo a los
documentos al momento de adquirir una informacidn.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O00O0O0

Totalmente de acuerdo

3. Considera que en la empresa existe un sistema preciso que identifique la
ubicacion de una informacion.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O00O0O0

Totalmente de acuerdo



4. Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solo en
determinadas areas.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O00O0O0

Totalmente de acuerdo

Dimension: Control de Calidad

5. Considera, que al momento de detectar un error, existen medidas correctivas y
preventivas para el mismo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO0OO0O0O0

6. Considera necesarios realizar supervisiones internas en las actividades que
realizan.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

OO0O00O0

Totalmente de acuerdo

7. La empresa cuenta con sistemas que presentan errores o quejas recurrentes.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO0 00O

8. Las areas de su empresa estan comprometidas en realizar los procesos
eficientemente.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

00000

Totalmente de acuerdo



Dimension: Mejora de la Calidad

9. La empresa ofrece programas de formacion para desarrollar sus habilidades
laborales.

(O) Totaimente en desacuerdo

(O Endesacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(C) De acuerdo

(O Totaimente de acuerdo

10. Considera que la forma en que realiza sus actividades es la idénea para
alcanzar los resultados esperados.

() Totalmente en desacuerdo

(O Endesacuerdo

(O Ni deacuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

(C) Totalmente de acuerdo

11. A pesar del volumen de trabajo designade realizan esfuerzos extracrdinarios
para el cumplimiento de sus metas.

(O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Ni deacuerdo ni en desacuerdo
(O Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

12. Considera que las areas de la organizacién cuentan con estrategias en los
procesos para alcanzar la mejora continua

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

(O) Totaimente de acuerdo



UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Programa Académico de Maestria en
Gestion Publica

Gestion
de calidad y supervision documentaria de una entidad publica del area comercial
en el Departamento de Lima, 2022.

Supervision Documentaria

Estimado (a)

El presente cuestionario tiene como finalidad de recoger datos sobre la Gestion de Calidad.
El cuestionario es andnimo y seran tratadas de manera confidencial, la cual se solicita
colaborar con la investigacion respondiendo con total honestidad en este cuestionario, va
que sus respuestas son esenciales para la presente investigacion.

Se agradece su tiempo y compromiso con este cuestionario.

Dimensién: Trazabilidad

13. Los diferentes departamentos de su empresa deberian tener acceso a los
documentos de un area en especifico.

(O) Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Ni deacuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

14. El personal busca gestionar y dar soluciones anticipandose a las necesidades.

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

(O) Ni deacuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

() Totalmente de acuerdo



15. Las dreas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuesta a los
requerimientos de la informacién solicitada.

(O) Totalmente en desacuerdo

(O) Endesacuerdo

() Ni deacuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

(O) Totalmente de acuerdo

16. Existe un control de los documentos desde su creacidn, registro y difusion.

{C) Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O0OO0O0

Totalmente de acuerdo

17. Considera necesario que los documentos digitales que se trasladan a otras
areas deban contener codigos de seguridad para evitar ser modificados.

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

(O) Ni deacuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

Dimension: Conservacion de Documentos

18. Considera que las series documentales clasificadas en su drea son de facil
identificacion.

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

(7)) Ni deacuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo



19. Considera que cuando se realice la blsqueda de un documento debe contener
una hoja resumen del contenido.

(O) Totalmente en desacuerdo

(O) Endesacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

(O) Totalmente de acuerdo

20. Considera que los documentos fisicos y digitales deben estar ubicados en un
lugar especifico para mayor acceso.

O Totalmente en desacuerdo

{C) Endesacuerdo

() Ni deacuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

21. Considera necesario eliminar informes de apoyo o copias de informes
originales para evitar duplicidad de documentos.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

OO O0OO0O0

Totalmente de acuerdo

22 Considera que los encargados de vigilar cierta documentacion permiten la
entrega de los mismo de forma oportuna.

() Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O0O0



Anexo: Evidencia de la recoleccion de datos

Correo electronico del personal que desarrollo el cuestionario

Correo electrénico

Publicacion

Correo electrénico

Publicacion

nduranosco@gmail.com
sergio.luish1993@gmail.com
evy.orejon.romero@gmail.com
thaliaasmat@gmail.com
olga.quispe2416@gmail.com
marisaortizvasquez987@gmail.com
luzmirtha27@gmail.com
vasquezsaboyaronaldrene@gmail.com
floresr.helemt@gmail.com
arnoldedwinuc@gmail.com
victorfelipe9377@gmail.com
estradaza.roberto@gmail.com
parismas1974@gmail.com
beresufernandezi@gmail.com
martindpv1l7@gmail.com
carlavzr@gmail.com
bgrandezn@gmail.com
milagroscandelam89@gmail.com
ccharlie2969@gmail.com
alexismontoroy@gmail.com
rociosamamel23@gmail.com
sandra.paredes.arenazas@gmail.com
mmpm2310@gmail.com
elivanessas@gmail.com

jorge.arista.arevalo@gmail.com

16/05/2023 14:24
16/05/2023 16:34
16/05/2023 18:27
16/05/2023 23:12
16/05/2023 23:26
16/05/2023 23:40
17/05/2023 00:38
17/05/2023 07:50
17/05/2023 09:46
17/05/2023 15:28
17/05/2023 16:20
17/05/2023 18:32
17/05/2023 19:03
18/05/2023 08:43
18/05/2023 08:58
18/05/2023 09:16
18/05/2023 09:22
18/05/2023 12:36
18/05/2023 13:42
18/05/2023 14:05
18/05/2023 14:56
18/05/2023 16:04
18/05/2023 17:43
18/05/2023 22:48
18/05/2023 22:51

reyesmariella2@gmail.com
jimcastillo0308@gmail.com
tabathamejiar@gmail.com
garaysantacruzl@gmail.com
czavalaf@ucvvirtual.edu.pe
998324825sedapal@gmail.com
henry.azana@gmail.com
pablovalverde7375@gmail.com
eduardogiron23@gmail.com
mariajimenezprada20@gmail.com
quispep@gmail.com
msr01051983@gmail.com
mejamauro5@gmail.com
cmaravia@gmail.com
pilaroliva20@gmail.com
andreabelen08@gmail.com
bedoyamestasluis@gmail.com
mollojimenezernesto@gmail.com
fsjulio1973@gmail.com
mary.elisa.guerrero.deyra@gmail.com
jvallegonzal@gmail.com
quicol021@gmail.com
javier.farfan.ordonez@gmail.com
renzo.egusquizasuarez@gmail.com

rubds20@gmail.com

19/05/2023 15:17
19/05/2023 15:20
19/05/2023 15:42
19/05/2023 18:28
19/05/2023 22:05
20/05/2023 00:54
20/05/2023 12:28
20/05/2023 14:57
20/05/2023 16:12
20/05/2023 21:49
22/05/2023 13:20
23/05/2023 05:49
23/05/2023 10:29
23/05/2023 10:30
23/05/2023 10:33
23/05/2023 10:39
23/05/2023 11:45
23/05/2023 13:15
23/05/2023 13:49
24/05/2023 11:04
24/05/2023 11:12
24/05/2023 11:19
24/05/2023 12:13
24/05/2023 12:23
24/05/2023 19:05




Anexo: Recoleccién de datos de las variables de estudio

Archive Inicio Insertar i n de pdgina Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Programador Ayuda Power Pivot | 13 Comentarios |

L-IJ A |calibri 1 < A A = 22 |General E i Insertar ~ zZ -
[.D . B | - EEliminar v E v

v O
'l

N K 000 Formato Dar formate Estilos de Ordenary  Buscary Analizar
6 00 =0 condicional ¥ como tabla ¥ celda v [E'J Formato ¥ &» ~ filtrar ¥  seleccionar v datos

Portapapeles [n Fuente Alineacion N Estilos Celdas Edicién Analisis Confidencialidad

f:t Colaborador 1

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LAS 22 PREGUNTAS DE LAS VARIABLES EN LA PRESENTE INVESTIGACIéN, TAMARNO DE MUESTRA 50 colaboradores

GESTION DE CALIDAD
Mejora de la call Trazabilidad
=1 ’ 02 ' PN _— SN ' Metadatos Py
Procedimient [Aseguramiento de| Mapeo de . Prevencién en la L Mejora de . Participacidn del Eficacia de la | Eficiencia de la Mejora ) N Gestidn del
N N Capacitaciones 5 Autoevaluacidn Compromiso . . . documentario | Optimizacién B Transpar:

os de calidad la calidad procesos calidad Procesos Personal calidad calidad Continua B tiempo
4 - - - - - - - - - - - - - - - -
M Colaborador 1 5 2 2 4 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3
3l Colaborador 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
[l Colaborador 3 4 4 4 2 5 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 4
[l Colaborador 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
£l Colaborador 5 5 4 5 2 4 5 3 4 5 4 5 5 3 4 4 4
j0ll Colaborador 6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
il Colaborador 7 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
(P4 Colaborador 8 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3
il Colaborador 9 5 4 4 5 4 5 3 5 5 4 4 4 3 4 4 3
j£Y Colaborador 10 4 4 4 3 3 5 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4
jEN Colaborador 11 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3
J8 Colaborador 12 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4




Anexo: Consentimiento Informado

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Gestion de calidad y supervision documentaria de una
entidad publica del area comercial en el Departamento de Lima, afio 2022

Investigadora es: Angie Shia Gutierrez Campos (orcid.org/ 0000-0002-9562-1328)

Proposito del estudio

Le invitamos a paricipar en la investigacion titulada “Gestion de calidad y
supervision documentaria de una entidad publica del area comercial en el
Departamento de Lima, afio 2022", cuyo objetivo es determinar |a relacion entre la
gestion de calidad y supervision documentaria en reclamos de una enfidad publica
del drea comercial en el departamento de Lima, afo 2022 Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de posgrado del programa Maestria en Gesfion
publica, de la Universidad César Vallejo del campus Callao, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad ¥ con el permiso
de la institucion: Servicio de Agua y Alcantarillado de Lima.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Determinar la relacion significativa entre la gestion de calidad y supervision
documentaria en reclamos de una entidad publica del drea comercial en el
departamento de Lima, anio 2022.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:" Gestion de calidad y
supervision documentaria de una enfidad piblica del area comercial en el
Departamento de Lima, afo 2022

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y
se realizara en los ambientes dentro de la institucion. Las respuestas al

cuestionario o guia de enfrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

* Obligatoric & partir de los 18 afos

INVESTIGA
NVESTI(

UCV



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
paricipar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior 2 la acepiacion no desea
continuar puede hacardo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de Mo maleficencia):

Indicar al participanta la existencia que MO axiste riesgo o dano al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntss gue le puedan
generar imcomodidad. Usted tisne la libertad de responderlas o no.

Bensficios (principio de beneficencia):

Se le informars que los resuliades de la investigacion se be alcanzara s |z institucian
al termino de la investigacion. Mo recibiré ningun beneficic economico ni de ninguna
oira indole. El estudio no va a aportar a |z salud individusl de |l persona. sin
embargo, los resultados del estudio podran converdirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben sar andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacidon que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun ofro propdsito fuera de |a
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del invesfigador principal v
pasado un fiempo determinado serén eliminados convenientements.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora
Gutierrez Campos Angie email: agutiemezca?0@ucyviriual edu.pe v Docente asesor
Dr. Eduarda Marcisho Malea Vaheerde amail: emaleava@ucwirtusl edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de |z investigacion autorizo participar en ks
investigacion antes mencionada.

Mombre y apellidos: Anonimo
Fecha y hora: Del 16 al 24 de mayo 2023

Fara garanfizar \a veracidad os! angen o \a informacidn, en & caso que & consentimients 5ea
presencial, & encuestadn i &l vestgaoor debe Sroporcionar; Nombre iy fmma. En & Ca5d que 5ea
cLEstoNEn0 VIMUE), 58 Oshe SONCHEr & COME0 desde el Cua! 52 envia /85 respUesias 3 ravés de Ln
farmuiana Goage.

INVESTIGA

Uy



Anexo: Validacion de los expertos al instrumento de la presente investigacion

Experto: Mg. Anibal Novilo Jara Aguirre

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”™. La evaluacicn
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
ésfe sean utilizados eficientements; aportando al guehacer psicolégico. Agradecemos su waliosa
colaboracidn.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Mg. Anibal Mewle.Jars Aguirme
|IGrado profesional: Maestria L2 Dioctor [
Clinica  { ) Social [
|Area de formacion académica:
Educativa ) Crganizacional { )
lAreas de experiencia profesional: Imgeniero Industrial — Arquitecto, Mg, en Gesticén Pdblica

Institucion donde labora: Universidad Cesar Wallzjo

Tiempo de experiencia profesional Zadafos—{ )
n Mas de 5 afics L )
EI area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(=i

comesponde}

2. Propésito de la evaluacidn:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Mombre de la Frueba: ‘Cuestionaric
latora: AMNGIE SHIA GUTIERREZ CAMPOS
Procedencia- Universidad Cesar WVallejo — sede Callac
|8 dministracicn: Masstria en Sestion Plblica
Tiempo de splicacion: 15 minutos
. . Ares comercial da una enfidsd pdblica, en el departamento de lima.,
A mbite de aplicacion: afo 2022
Wariable 1: Gestidn de Calidad (12 preguntas)
ISignificacion: Wariable 2: Supervisidn Documentaria: (10 preguntas)
escala de Likert.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

4. Soporte tedrico
{Descrbir en funcicén al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIAELE Sub escala
[dimensiones)

Definicion

ISegin =l 120 9000:2015, indica que,
letermina los objefivos de la gesticn
le calidad. asi mismo defslla las
Planificacion de Calidad  [acciones de los procedimientos y los
medios para alcanzar el objetivo
[Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2018, p.
[23].

Evalia al comportamienio sobre
lcalidad realizande wna comparacicn
len los resultades cbtenidos de los
|Control de calidad lobjetivos propuestos para poder asi

L. . [disminuir en caso de existir algunes
Toma de decisiones reslizandose - . .
idiferencias  (Sanguesa, Mateo e

lautoevaluaciones ¥ proyectandose lizarbe, 2010, p. 30)
lobjetivos con el proposito de alcanzar . — .
mas alld de los esperado, es un sistema
que s= basa en los siguientes
procedimientos: inicia con la planificacion,
lademas se ejecuta mediante controles
idireccionados al cumplimisnto de los
lobjetivas, por dlfimo, se cenfra en la
bisqueda de la mejora para asi obtener
los resultados esperados  (Sanguesa,
Mateo e llzarbe, 2018, p. 22).

Gestidn de Calidad

ISegin e 130 2000:2015, indica que
enfoca en  slcanzar mayores
cciones en cumplir con alcanmzar wn
Mejora de la calidad mayor nivel en el ambito calidad,
relacionados  con aspectos  de
ficiencie y eficacia (Sanguesa, Maieo
llzarbke, 2019, p 300

Es un proceso que realiza seguimiento
lde docurnentos, identifica las acciones
lque =& reslicen, la recuperacion v la

ISupervisian Documentariz prevencion de |z pérdida de un

[Trazabilidad documento, asi mismo superviza e
|Se encarga de reslizar procedimisntos identifica quien hace usoc dsl
nfocados 8 la conservacion de la idocumento (Ministeric de Haciendsa-
oocumeantacion mediante |s trazabilidad |Secretaria General Técnica, 2013, p.
e las.misows. Ademdas de realizar la 157 0).

amitacidn administrativa enfocadas s
realizar copias werdicas de los
[decumentos, hacer cambios en su forma
Iy generar ajustes en su estado original
(Ministeric  de Haciends-Sacretaria
General Técnica, 2013, p. 558).

Es el grupo de procesos y acciones
lcon el propositc de  afianzar la
IConservacion de permanencia de documentos por un
[dacumentos iempo  prolongado  (Ministeric  de
Hacienda-Secrefaria General Técnica,
[2012, p. 588).




5. Presentacidn de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionaro para la validez del instrumento, elaborado por

Angie Shia Gutierrez Campos en el afio 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de bos items seglin comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ftem mo es claro.
CLARIDAD El |1E_n'| [EglUiEl-E bastantes modificaciones o una
- : " modificacion muy grande en el uso de las
El item sa 2. Bajo Nivel o
comprende  fhcilmente. palabrss.: .de acusrdo con su significado o por la
- ordenacion de estas.
as decir, =
sintacticas y semantics . Se reguiers una modificacidn muy especifica de
son adecusdss. 3. Mederado nivel algunos de los t&rminos del item.
: El item es claro, tiene semantica y sintaxid)
4, Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdd Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
[mocumpls con =l criterio)
CO",'ERE"_CIA' .. | 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacicn tangencial /lejana con
El item tiens relacion deacusardo) la dimensidn.

l&gica conls dimension o

ndiecer U 51 5 Acuerdo (modersdonive) | SrteDsto 0SS a0 o
4. Totalmente de Acwerdo (alid El item se encuenira esis relacionado con la
nivel) dimensidn que estd midiendo.
1. No cumple con sl erterie | G e e S e
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Mivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero ctro item
puede estar incluyendo o que mide aste.

debe ser incluidao.

3. Moderado mivel

El item == relativaments importants.

4, Alto nivel

El item == muy relevants y debe sar incluidao.

[ ewr con detenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 =u valoracion, asi como
soficitamos bnndesus obzenaciones gue considers partinants

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel

UNIVERSIDAD CESA

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion de Calidad

+ Procedimientos de calidad

+ Aseguramiento de |a calidad
+ Mapeo de procesos

« (Capacitaciones

» PRIMERA DIMENSION: Procedimiento de calidad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la dimensién procedimiento de calidad y supervision documental en el drea comercial de una

entidad publica, en el departamento de Lima, afio 2022.

Indicadores

item

Claridad

Procedimientos de calidad

Considera que es necesario establecer objetivos en los procesos

documentales. 4 4 3
Aseguramiento de la calidad Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis 4 4 3
previo a los documentos al momento de adquirir una informacian.
Mapeo de proceses Considera que en la empresa existe un sistema preciso que identifique 4 3
|a ubicacién de una informacion.
Capacitaciones

en determinadas areas.

Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solcw 4 4 3

Observaciones/
Coherencia |RelevanciaRecomendaciones




» SEGUNDA DIMENSION: CONTROL DE CALIDAD

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension control de calidad y supervision documental en el drea comercial de una entidad
publica, en el departamento de Lima, afio 2022.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Recomendaci
B ) Considera que, al momento de detectar un emor, existen medidas
Prevencion en la calidad . ) . 4
comectivas y preventivas para el mismo.
. Considera necesarios realizar supervisiones internas en las
Autoevaluacion . ) 4
actividades que realizan.
. La empresa cuenta con sistemas que presentan errores o quejas
Mejora de Procesos 4
recurrentes.
) Las dreas de su empresa estan comprometidas en realizar los
Compromiso 4

procesos eficientemente.

» TERCERA DIMENSION: MEJORA DE LA CALIDAD.

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension control de calidad y supervision documental en el drea comercial de una entidad
publica, en el departamento de Lima, afio 2022

) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Recom i

. La empresa ofrece programas de formacion para desarrollar sus

Farticipacion del Fersonal habilidades laborales. 4
Considera que la forma en que realiza sus actividades es la idonea

Eficacia de la calidad para alcanzar los resultados esperados. 4
A pesar del volumen de frabajo designado realizan esfuerzos

Eficiencia de Ia calidad extraordinarios para el cumplimiento de sus metas. 4

Mejora Continua Considera gue las reas de la organizacion cuentan con estrategias 4

en los procesos para alcanzar la mejora continua

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Supervision Documentaria

+ Trazabilidad
+ Conservacion de documentos

» PRIMERA DIMENSION: TRAZABILIDAD
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre |a dimension trazabilidad v Ia gestion de calidad en el drea comercial de una entidad publica, en el

departamento de Lima, afio 2022.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad R daci
Los diferentes departamentos de su empresa deberian tener
Metadatos documentarios acceso a los documentos de un drea en especifico. 4
. El personal busca gestionar y dar soluciones anficipandose a las
Optimizacion necesidades 4
. Las areas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuesta a los
Gestion del tiempo requerimientos de la informacion solicitada. 4
Existe un control de los documentos desde su creacion, registro y
Transparencia difusién. 4
Considera necesario que los documentos digitales gue se trasladan
Tecnologia aplicada a ofras dreas deban contener codigos de seguridad para evitar se 4

modificados




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

% SEGUNDA DIMENSION: CONSERVACION DE DOCUMENTOS

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre Ia dimension conservacion de documentos y la gestidn de calidad en el drea comercial de una

entidad publica, en el departamento de Lima, afio 2022.

Observaciones!
Indicadores Item Claridad R daci
Considera que las series documentales clasificadas en su area son
Clasificacién documental de ficil identificacion 4
L Considera que cuando se realice la bisqueda de un documento debe]
Descripcion de documentos contener una hoja resumen del contenido. 4
o Considera que los documentos fisicos y dioitales deben esta
Organizacion de documentos ubicados en un lugar especifico para mayor acceso. 4
. Considera necesario eliminar informes de apoyo o copias de informes
Preservacion de documentos originales para evitar duplicidad de documentos. 4
Considera que los encargados de vigilar cierta documentacion
Transferencia 4

permiten |a entrega de los mismo de forma oportuna.

[=
Firma del evaluador
DNI 25466154

Pd.: el prezents formato debe tomar en cusnta:

Williams v Wab,(1904) asi come Powell {2003), mencionan que no existe um consenso respecto 2l namero de expertos 2 emplear, Por ofra parte, el ndmero de jusces

gue s= debe emplear en un juicio depende del nivel de icia y de |5 diversidad del imiento. Asi, mientras Gable.y Welf (1993), Grant y Davis
(1987, y Lynn (1886) (citades en MeGanlapd et al. 2003) sugisren un rango de 2 hasta 20 expertos. Hydds ot al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacicn confiable de 15 validez de ide de un i {cantidad mini para i

instrumentos). Si un 80 % de los experios han estsdo de acuerdo con |3 validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Youtiaipen, &

Linkkopgp, 1883, citados &n Hyrkds et al. (2003)

Wer - hitps:!iwww revistssspacios.comi/cited201 7/cited2017-23. pdf entre ofra bibliografia




Experto: Dr. Gonzalo Ricardo Alegria Varona

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jusz: Usted ha side seleccionade para evaluar el instruments “cuestionaria’. La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientements; aportando 2l quehacer psicolégico. Agradecemcs su vslicsa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr. Gonzalo Ricardo Alegriz Varonz
IGrade profesional: Maestria | ) Dioctor (%)
Clinica | ) Social [

Area de formacién académica:
Educativa { } Crrganizacional { )

Doctor en Economia, Magister en Gestion y Politicas
Publicas

Universidad Cesar Vallejo

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios [
n Mss de Safies ()
EI area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si

comesponda}

2. Proposite de la evaluacion:
\Validar el contenide del instrumento, por juicic de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Mombre de la Prusba: Cuestionario
lstora: AMGIE SHIA GUTIERREZ CAMPOS
Procedencia- Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
| dministracién: Maestria en Gestion Publica
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
. B Ares comercial de una enfidad pdblica, en &l departamento de lima,
Ismbite de aplicacion: afio 2023
Wariabla 1: Gestidn de Calidad (12 preguntas)
[Significacion: “arizble 2: Supervisidn Documentaria: (10 preguntas)
escala de Likert.
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4. Soporte tedrico
{Descrbir en funcicén al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIAELE Sub escala
[dimensiones)

Definicion

ISegin =l 120 9000:2015, indica que,
letermina los objefivos de la gesticn
le calidad. asi mismo defslla las
Planificacion de Calidad  [acciones de los procedimientos y los
medios para alcanzar el objetivo
[Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2018, p.
[23].

Evalia al comportamienio sobre
lcalidad realizande wna comparacicn
len los resultades cbtenidos de los
|Control de calidad lobjetivos propuestos para poder asi

L. . [disminuir en caso de existir algunes
Toma de decisiones reslizandose - . .
idiferencias  (Sanguesa, Mateo e

lautoevaluaciones ¥ proyectandose lizarbe, 2010, p. 30)
lobjetivos con el proposito de alcanzar . — .
mas alld de los esperado, es un sistema
que s= basa en los siguientes
procedimientos: inicia con la planificacion,
lademas se ejecuta mediante controles
idireccionados al cumplimisnto de los
lobjetivas, por dlfimo, se cenfra en la
bisqueda de la mejora para asi obtener
los resultados esperados  (Sanguesa,
Mateo e llzarbe, 2018, p. 22).

Gestidn de Calidad

ISegin e 130 2000:2015, indica que
enfoca en  slcanzar mayores
cciones en cumplir con alcanmzar wn
Mejora de la calidad mayor nivel en el ambito calidad,
relacionados  con aspectos  de
ficiencie y eficacia (Sanguesa, Maieo
llzarbke, 2019, p 300

Es un proceso que realiza seguimiento
lde docurnentos, identifica las acciones
lque =& reslicen, la recuperacion v la

ISupervisian Documentariz prevencion de |z pérdida de un

[Trazabilidad documento, asi mismo superviza e
|Se encarga de reslizar procedimisntos identifica quien hace usoc dsl
nfocados 8 la conservacion de la idocumento (Ministeric de Haciendsa-
oocumeantacion mediante |s trazabilidad |Secretaria General Técnica, 2013, p.
e las.misows. Ademdas de realizar la 157 0).

amitacidn administrativa enfocadas s
realizar copias werdicas de los
[decumentos, hacer cambios en su forma
Iy generar ajustes en su estado original
(Ministeric  de Haciends-Sacretaria
General Técnica, 2013, p. 558).

Es el grupo de procesos y acciones
lcon el propositc de  afianzar la
IConservacion de permanencia de documentos por un
[dacumentos iempo  prolongado  (Ministeric  de
Hacienda-Secrefaria General Técnica,
[2012, p. 588).




5. Presentacidn de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionaro para la validez del instrumento, elaborado por

Angie Shia Gutierrez Campos en el afio 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de bos items seglin comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ftem mo es claro.
CLARIDAD El |1E_n'| [EglUiEl-E bastantes modificaciones o una
- : " modificacion muy grande en el uso de las
El item sa 2. Bajo Nivel o
comprende  fhcilmente. palabrss.: .de acusrdo con su significado o por la
- ordenacion de estas.
as decir, =
sintacticas y semantics . Se reguiers una modificacidn muy especifica de
son adecusdss. 3. Mederado nivel algunos de los t&rminos del item.
: El item es claro, tiene semantica y sintaxid)
4, Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdd Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
[mocumpls con =l criterio)
CO",'ERE"_CIA' .. | 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacicn tangencial /lejana con
El item tiens relacion deacusardo) la dimensidn.

l&gica conls dimension o

ndiecer U 51 5 Acuerdo (modersdonive) | SrteDsto 0SS a0 o
4. Totalmente de Acwerdo (alid El item se encuenira esis relacionado con la
nivel) dimensidn que estd midiendo.
1. No cumple con sl erterie | G e e S e
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Mivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero ctro item
puede estar incluyendo o que mide aste.

debe ser incluidao.

3. Moderado mivel

El item == relativaments importants.

4, Alto nivel

El item == muy relevants y debe sar incluidao.

[ ewr con detenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 =u valoracion, asi como
soficitamos bnndesus obzenaciones gue considers partinants

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel

UNIVERSIDAL

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion de Calidad

+ Procedimientos de calidad

+ Aseguramiento de la calidad
+ Mapeo de procesos

+ (Capacitaciones

» PRIMERA DIMENSION: Procedimiento de calidad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension procedimiento de calidad v supervision documental en el area comercial de una

entidad piblica, en el departamento de Lima, afio 2022

Indicadores

item

Claridad

Procedimientos de calidad

Considera que es necesario establecer objefivos en los procesos

documentales. 4 4 3
Asequramiento de la calidad Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis 4 4 3
previo a los documentos al momento de adquirir una informacion.
Mapeo de proceses Considera gue en la empresa existe un sistema preciso que identifiqug 4 3
| ubicacion de una informacion.
Capacitaciones

en determinadas dreas.

Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solu‘ 4 4 3

Observaciones/
Coherencia | Relevancia[Recomendaciones




» SEGUNDA DIMENSION: CONTROL DE CALIDAD

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la dimensién control de calidad y supervision documental en el drea comercial de una enfidad
publica, en el departamento de Lima, afio 2022.

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad R iones
B ) Considera que, al momento de detectar un emor, existen medidas
Pravencion en la calidad ) ) ) 4
correctivas y preventivas para el mismo.
. Considera necesarios realizar supervisiones internas en las
Autoevaluacion . ) 4
actividades que realizan.
. La empresa cuenta con sistemas que presentan errores o quejas
Mejora de Procesos 4
recurrentes.
) Las dreas de su empresa estan comprometidas en realizar los
Compromiso 4

procesos eficientements.

» TERCERA DIMENSION: MEJORA DE LA CALIDAD.

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la dimension control de calidad y supervision documental en el drea comercial de una entidad
puiblica, en el departamento de Lima, afio 2022

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad R daciones
. La empresa ofrece programas de formacion para desarrollar sus
Farticipacion del Fersonal habilidades laborales. 4
Considera que la forma en que realiza sus actividades es la idonea
Eficacia de Ia calidad para alcanzar los resultados esperados. 4
A pesar del volumen de frabajo designado realizan esfuerzos
Eficiencia de la calidad extraordinarios para el cumplimiento de sus metas. 4
Mejora Continua Considera gue las dreas de la organizacion cuentan con estrategias 4

en los procesos para alcanzar la mejora continua

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Supervisién Documentaria

+ Trazabilidad
+ Conservacion de documentos

» PRIMERA DIMENSION: TRAZABILIDAD
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension trazabilidad y la gestion de calidad en el drea comercial de una entidad pablica, en el

departamento de Lima, afio 2022.

) Observaciones/
Indicadores Item Claridad R daci
Los diferentes departamentos de su empresa deberian tener
Metadatos documentarios acceso a los documentos de un drea en especifico. 4
. El personal busca gestionar y dar soluciones anficipandose a las
Optimizacion necesidades 4
Las dreas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuesta a los
Gestion del tiempo requerimientos de la informacion solicitada. 4
Existe un control de los documentos desde su creacion, registro y
Transparencia difusion. 4
Considera necesario que los documentos digitales que se trasladan
Tecnologia aplicada a ofras dreas deban contener codigos de seguridad para evitar sel 4

modificados
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% SEGUNDA DIMENSION: CONSERVACION DE DOCUMENTOS

Objetivos de la Dimension: Determinar |a relacion entre la dimension conservacion de documentos v la gestion de calidad en el drea comercial de una
entidad publica, en el departamento de Lima, afio 2022.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad R daci
Considera que las series documentales clasificadas en su area son
Clasificacion documental de facil identificacion 4
o Considera gue cuando se realice 1a busqueda de un documeanto debe|
Descripcion de documentos confener una hoja resumen del contenido. 4
o Considera que los documentos fisicos y digitales deben estal
Organizacion de documentos ubicados en un lugar especifico para mayor acceso. 4
. Considera necesario eliminar informes de apoyo o copias de informes
Preservacion de documentos originales para evitar duplicidad de documentos. 4
Considera que los encargados de vigilar cieta documentacion
Transferencia permiten la entrega de los mismo de forma oportuna. 4

Firma del evaluador
DNI 06513752

Pd.: &l presente formate debe tomar en cusnta:
Williars v [k, (1904} asi come Powell (2003}, mencionan gue no exists un consenso respects 2l namera de expertos 2 emplear. Por ofra pantz, el nimers de jusces

gue s= debe emplear en un juicio depends del nivel de icia y de la diversidad del imiento. Asi. mientras Gable.y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn {1986) (citados =n WcGarland et al. 2003) sugisren un rango de 2 hasts 20 expertos, Hyr3s =t al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de ido de un i i imi para i de nuevos

instrumentos). Si un 50 % de los experios han estado de acuerds con la validez de un item éste pueds ser incorporado al instrumento (Youtlainen &

Ligkkopap, 1883, citados =n Hytk3s, et al. (2003).
Mar: hitps://www.revistaespacios. com/zited2017/eited2017-23_pdf entre otra biblografia




EXxperto: Dr. Paul Gregorio Paucar Llanos

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionade para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluacicn
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de
eéste sean utilizados eficientemente: aportando sl guehacer psicolégico. Agradecemos su wvaliosa
colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: Cir. Paul Gregore Caucar Llanos
IGrado profesional: Maestria | ) Dioctor {35
Clinica { ) Social [
lArea de formacion académica:
Educativa { ) Drganizacional { )
lAreas de experiencia profesional: Imeestigador

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallsjo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afics i)
len Mésde Safies ([ )
lel area:

Experiencia en Investigacion
Psicométricas
(=i
comesponds}

2. Proposito de la evaluacion:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Mombre de la Prueba: Cuestionaric
lautara: AMGIE SHIA GUTIERREZ CAMPOS
Procedencia- Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
| dministracisn: Maestria en Gestion Plblica
[Tiempo de aplicacion: 15 minutos
. . Area comercial de una entidad piblica, en el departamento de lima,
lAmbito de aplicacion: afio 2022,
“ariable 1: Gestion de Calidad (12 preguntas)
ISignificacion: ‘Variable 2: Supervisién Documentaria: {10 preguntas)
escala de Likert.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

4. Soporte tedrico
{Descrbir en funcicén al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIAELE Sub escala
[dimensiones)

Definicion

ISegin =l 120 9000:2015, indica que,
letermina los objefivos de la gesticn
le calidad. asi mismo defslla las
Planificacion de Calidad  [acciones de los procedimientos y los
medios para alcanzar el objetivo
[Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2018, p.
[23].

Evalia al comportamienio sobre
lcalidad realizande wna comparacicn
len los resultades cbtenidos de los
|Control de calidad lobjetivos propuestos para poder asi

L. . [disminuir en caso de existir algunes
Toma de decisiones reslizandose - . .
idiferencias  (Sanguesa, Mateo e

lautoevaluaciones ¥ proyectandose lizarbe, 2010, p. 30)
lobjetivos con el proposito de alcanzar . — .
mas alld de los esperado, es un sistema
que s= basa en los siguientes
procedimientos: inicia con la planificacion,
lademas se ejecuta mediante controles
idireccionados al cumplimisnto de los
lobjetivas, por dlfimo, se cenfra en la
bisqueda de la mejora para asi obtener
los resultados esperados  (Sanguesa,
Mateo e llzarbe, 2018, p. 22).

Gestidn de Calidad

ISegin e 130 2000:2015, indica que
enfoca en  slcanzar mayores
cciones en cumplir con alcanmzar wn
Mejora de la calidad mayor nivel en el ambito calidad,
relacionados  con aspectos  de
ficiencie y eficacia (Sanguesa, Maieo
llzarbke, 2019, p 300

Es un proceso que realiza seguimiento
lde docurnentos, identifica las acciones
lque =& reslicen, la recuperacion v la

ISupervisian Documentariz prevencion de |z pérdida de un

[Trazabilidad documento, asi mismo superviza e
|Se encarga de reslizar procedimisntos identifica quien hace usoc dsl
nfocados 8 la conservacion de la idocumento (Ministeric de Haciendsa-
oocumeantacion mediante |s trazabilidad |Secretaria General Técnica, 2013, p.
e las.misows. Ademdas de realizar la 157 0).

amitacidn administrativa enfocadas s
realizar copias werdicas de los
[decumentos, hacer cambios en su forma
Iy generar ajustes en su estado original
(Ministeric  de Haciends-Sacretaria
General Técnica, 2013, p. 558).

Es el grupo de procesos y acciones
lcon el propositc de  afianzar la
IConservacion de permanencia de documentos por un
[dacumentos iempo  prolongado  (Ministeric  de
Hacienda-Secrefaria General Técnica,
[2012, p. 588).




5. Presentacidn de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionaro para la validez del instrumento, elaborado por

Angie Shia Gutierrez Campos en el afio 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de bos items seglin comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ftem mo es claro.
CLARIDAD El |1E_n'| [EglUiEl-E bastantes modificaciones o una
- : " modificacion muy grande en el uso de las
El item sa 2. Bajo Nivel o
comprende  fhcilmente. palabrss.: .de acusrdo con su significado o por la
- ordenacion de estas.
as decir, =
sintacticas y semantics . Se reguiers una modificacidn muy especifica de
son adecusdss. 3. Mederado nivel algunos de los t&rminos del item.
: El item es claro, tiene semantica y sintaxid)
4, Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdd Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
[mocumpls con =l criterio)
CO",'ERE"_CIA' .. | 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacicn tangencial /lejana con
El item tiens relacion deacusardo) la dimensidn.

l&gica conls dimension o

El item tieme una relacion moderads con g

::;::::;;_ aue =919 3 Acuerdo (medsrsda nivel) dimensidn que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acwerdo (alid El item se encuenira esis relacionado con la
nivel) dimensidn que estd midiendo.
1. No cumple con sl erterie | G e e S e
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Mivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero ctro item
puede estar incluyendo o que mide aste.

debe ser incluidao.

3. Moderado mivel

El item == relativaments importants.

4, Alto nivel

El item == muy relevants y debe sar incluidao.

[ ewr con detenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 =u valoracion, asi como
soficitamos bnndesus obzenaciones gue considers partinants

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel

UNIVERSIDAD CE

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion de Calidad

+  Procedimientos de calidad

+  Aseguramiento de la calidad
+ Mapeo de procesos

+ Capacitaciones

» PRIMERA DIMENSION: Procedimiento de calidad

Ohbjetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension procedimiento de calidad y supervision documental en el area comercial de una

entidad publica, en el departamento de Lima, afio 2022

Indicadores

item

Procedimientos de calidad

Considera que es necesario establecer objefivos en los procesos

documentales. 4 4 3

Aseguramiento de la calidad Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis 4 4 3
previo a los documentos al momento de adquirir una informacion.

Mapeo de proceses Considera que en la empresa existe un sistema preciso que identifiquet 4 3

| ubicacion de una informacian.

Capacitaciones

en determinadas areas.

Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solu‘ 4 4 3

Observaciones/
Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones|




UNIVERSIDAD CESAF

» SEGUNDA DIMENSION: CONTROL DE CALIDAD

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién entre la dimension control de calidad y supervision documental en el drea comercial de una entidad
publica, en el departamento de Lima, afio 2022.

) Observaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
B ) Considera que, al momento de detectar un emor, existen medidas
Prevencion en la calidad . . . 4 4 3
comectivas y preventivas para el mismo.
. Considera necesarios realizar supervisiones internas en las
Autoevaluacion . ) 4 4 3
actividades que realizan.
) La empresa cuenta con sistemas que presentan emores o quejas
Mejora de Procesos 4 4 3
recurrentes.
) Las dreas de su empresa estan comprometidas en realizar los
Compromiso 4 4 3

procesos eficientemente.

» TERCERA DIMENSION: MEJORA DE LA CALIDAD.

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension control de calidad vy supervision documental en el drea comercial de una entidad
puiblica, en el departamento de Lima, afio 2022

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
. La empresa ofrece programas de formacién para desarrollar sus
Participacion del Personal habilidades laborales. 4 4 3
Considera gue 1a forma en que realiza sus actividades s la idonea
Eficacia de a calidad para alcanzar los resultados esperados. 4 4 3
A pesar del volumen de trabajo designado realizan esfuerzos
Eficiencia de a calidad extraordinarios para el cumplimiento de sus metas. 4 4 3
Mejora Continua Considera que las dreas de la organizacién cuentan con estrategias 4 4 3

en los procesos para alcanzar la mejora continua

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Supervisién Documentaria

+ Trazabilidad
+ Conservacion de documentos

» PRIMERA DIMENSION: TRAZABILIDAD
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension trazabilidad y la gestion de calidad en el drea comercial de una entidad pablica, en el

departamento de Lima, afic 2022.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | C R
Los diferentes departamentos de su empresa deberian tener
Metadatos documentarios acceso a los documentos de un area en especifico. 4 4 3
El personal busca gestionar v dar soluciones anficipandose a las
Optimizacion necesidades 4 4 3
Las dreas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuesta a los
Gestion del fiempo requerimientos de la informacion solicitada. 4 4 3
Existe un confrol de los documentos desde su creacion, registro y
Transparencia difusion 4 4 3
Considera necesario que los documentos digitales que se trasladan
Tecnologia aplicada a otras dreas deban contener codigos de seguridad para evitar 52 4 4 3

madificados




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

» SEGUNDA DIMENSION: CONSERVACION DE DOCUMENTOS

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimensién conservacion de documentos y la gestion de calidad en el area comercial de una

entidad piblica, en el departamento de Lima, afio 2022

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia ia | Rec d
Considera que las series documentales clasificadas en su drea son
Clasificacién documental . . .. 4 4
de facil identificacion
. Considera que cuando se realice la bisqueda de un documento debe 4 4
Descripcién de documentos contener una haoja resumen del contenido.
. Considera que los documentos fisicos y digitales deben esta 4 4
Organizacién de documentos ubicados en un lugar especifico para mayor acceso.
. Considera necesario eliminar informes de apoyo o copias de informeg 4 1
Preservacién de documentos originales para evitar duplicidad de documentos.
Considera que los encargades de vigilar cierta documentacién
Transferencia 4 4

permiten la entrega de los mismo de forma oportuna

Firma del evaluador
DNI 25691179

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Willizms v ek, (1994) asi come Powell (2003), mancionan que no existe wn consanso respecto al mimero de axpertos 2 emplzar. Por ofra parte, el nimero de jueces
gue se debe emplear en un juicio depende del nivel de exp ydela i del i Asi, mientras Gable,y Wolf (1993), Grant y Davis
{1997), vy Lynn (1936) (citades en MeGadland. et al. 2003) sugieren un range de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacién confiable de la validez de ide de un (cantidad mir para construccicnes de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerde con la validez de un item éste puede ser il al A &
Livkkpnen, 1995, citades en Hyrkas et al. (2003).

Mer: hitps:/hwww. revist: i fcited?017/cited2017-23 pdf entre ofra bibli
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Anexo: Disefio de investigacion

El presente trabajo es de disefio transversal se muestra en el ambito de
investigaciones cuantitativas ademas cuando se revisa este disefio nos
centramos en ambitos relacionados con el objetivo de investigaciones
cuantitativas. Por otro lado, es primordial conocer que las investigaciones
cuantitativas con frecuencia se centran en un tipo de disefio transversal (Clark
et al. 2021, p. 53)

En la presente investigacion se empled el disefio de investigacion es no
experimental, puesto que las variables gestién de calidad y supervision
documentaria no fueron manipuladas, solo se aplicé la observacion del
comportamiento de estas. Asi mismo es de tipo transversal, debido a que se
busca detallar y analizar los datos de las variables de una muestra de una

determinada poblacion.

M = Es la muestra que se tom¢é al area comercial de una entidad publica, 2022
V1 = Es la primera variable de estudio denominada Gestion de calidad.

V2= Esla segunda variable de estudio denominada Supervision documentaria.
R = Es la relacion que existe entre las dos variables del estudio.

Anexo: Célculo de la Muestra

No se realizo el calculo de la muestra debido a que se mantuvo igual que la

poblacion



Anexo: Matriz de Consistencia

relaciones con los

aspectos de
eficiencia y
eficacia
(Sanguesa,
Mateo e llzarbe,
2019, p 30)

Eficiencia de la
calidad

resultados obtenidos con los medios empleados (Sanguesa, Mateo e
lizarbe, 2019, p. 30).

Mejora Continua

Permite en crear un sistema organizado para obtener mejores resultados
con la participacion de todos los equipos de la organizacion (Sanguesa,
Mateo e llzarbe, 2019, p. 31)

TiuLo PREGUNTA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE Definicion Definicion Dimensiones Dﬁ:::;f(‘;"es Indicadores Definicion Técnicas
GENERAL GENERAL GENERAL 1 Conceptual Operacional Indicador Instrumentos
Subvariables
Procedimientos de Conjunto de acciones que intervienen en todas las actividades de la
calidad organizaciéon y en los que describe como tiene que funcionar cada
Segin el ISO actividad (Ayusa y Andrés, 2018, p.38).

N 9000:2015, indica

S q;e,;jeterménaluls Aseguramiento de | S€ €nfoca en revisar y verificar los procedimientos de productividad con

r; o Jeti')’.fs e da la cgidad el fin de asegurar que el resultado o producto final este acorde con los

e gestio e estandares de la calidad (Lopéz,2021, p.65).

© calidad, asi

& .

£ Planificacion | MSm° det;{lla :as X X X X

3 de Calidad | acciones de los Define las fases de todas las funciones y acciones que realiza una

g procedimientos y | Mapeo de organizacion, detalla cémo se debe ejecutar una actividad desde que se

° los medios para procesos inicia y finaliza el proceso para alcanzar el resultado deseado (Allen y

€ alcanzar el Evans, 2019, p. 146).

£ objetivo

s (Sanguesa,

s Mateo e llzarbe, Son acciones fundamentales que se realizan a través de metodologias,

g 2019, p. 23). Capacitaciones rutinas y programaciones con un propésito determinado (Alles, 2019,

= p.322).

c

o

g Toma de decisiones . Prevencion en la Se encarga de analizar y verificar los procesos antes de incurrir en el error,

5 realizandose EvalGa el " a fin de evitarse de realizar una post evaluacién en el producto final
calidad

g autoevaluaciones y comportamiento (Alcalde, 2019, p. 26).

: proyectandose  objetivos de _ la calidad

o con el propésito de reallzando” una

b ¢Cudl es la relacion Determinar la relacion Existe relacién alcanzar méas alla de los | Permitird identificar comparacion  de ! Busca encomr_ar las deficiencias en las activ_idadesoen los resultados con

K} existente entre la entre la gestion de significativa entre la esperado, es un sistema | todos los procesos de los resultados | Autoevaluacién el fln_ deume]orarllos tanto de manera interna como externa de la

© gestion  calidad y . 9 . ..~ | gestion de calidad y que se basa en los | una organizacion, obtenidos de los organizacion (Marti,2022,p.63).

o N calidad y supervision i P i . i 4 Control de objetivos

= supervision supervision siguientes procedimientos: | estudiar cémo  se J

) . documentaria en . o P P calidad ropuestos  para Encuesta (cuantitativo)

=1 documentaria en reclamos de  una documentaria en | Gestionde | inicia con la planificacion, | relacionan e propt p A Instrumento:

= reclamos de una | o i piplica gel | 16C18Mos de una | Calidad | ademds  se  ejecuta | interactian unos con poder asl | Mejora de Consiste en repetir los procesos de forma controlada con el propésito de Cuestionario

< entidad publica del | - : entidad publica del mediante controles | otros para  una disminuir en caso | . cecos obtener resultados 6ptimos (Alcalde, 2019, p. 155)

° ) : area comercial en el | N : ; P de existir algunas P! 3 , P -

= area comercial en el area comercial en el direccionados al | adecuada gestion g

c departamento de - diferencias

@ departamento de Lima, afio 2022 departamento de cumplimiento de los | acorde a sus

g Lima, afio 2022? ! . Lima, afio 2022. objetivos, por (ltimo, se | objetivos. (Sanguesa, Practica el liderazgo de los altos directivos conjuntamente con todos los

: centra en la bisqueda de Mateo e llzarbe, Compromiso departamentos de la organizacion para alcanzar la calidad, esto

s la mejora para asi obtener 2019, p. 30). P! generando un cambio cultural enfocada a la calidad de todo el personal

‘g los resultados esperados (Alcalde, 2019, p. 25).

fg (Sanguesa, Mateo e

g lizarbe, 2019, p. 22). Involucrar a todo el personal de los diferentes departamentos de una

3 Participacion del organizacion, para que sus habilidades sean de aporte para el beneficio

<] Personal de la organizacién alcanzado la eficiencia y eficacia (Zapata, 2016,

2 Seglin el 1SO principio 6).

k<] 9000:2015, indica

7]

> gll::znszeare':]:zc?)rzz Eficacia de la Segun el ISO 9000:2015, manifiesta que, es el nivel en que se busca

2 : Y ; alcanzar a través de acciones y resultado planificado (Sanguesa, Mateo e

S acciones para el | calidad llzarbe, 2019, p. 30)

: cumplimiento  de ’ P .

3 Mejora de la :;);ide;cl‘andares de

=2 calidad . Segun el 1ISO 9000:2015, indica que, se relaciona a través de los

8
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2022

, afio

Gestion de calidad y supervision documentaria de una entidad publica del area comercial en el Departamento de Lima,

Definicién

PREGUNTA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE Definicién Definicién Dimensiones Dimensiones Indicadores Definicién Técnicas
ESPECIFICAS ESPECIFICOS ESPECIFICOS 2 Conceptual Operacional Subvariables Indicador Instrumentos
Problema Objetivo Hipotesis Metadatos Son modelos de datos que tienen sus propios diseﬁos_ di_giIaJes los cuales se anexan
Especifico 1 Especifico 1 Especifica 1 documentarios con esquemas de me}adatos de acuerdo alos requerimientos de cada o:gamzaclon
(Esteban,et al,2021 ,"El documento y el expediente electrénico - cap VI").

. » Determinar la i » La optimizacién es el estudio que define la agrupacién de decisiones que suman o
¢Qué relacion relacion entre Existe relacion Optimizacion restan esfuerzos de una determinada accion, estas métricas se pueden usar en las
existe entre la la planificacion | - significativa entre diversas areas de una organizacion(Lumijero, 2023, parr. 1)

planificacion de de calidad y la planificacion de
calidad y supervision calidad y Es un proceso que
supervision documentaria supervision realiza seguimiento de
documentaria en en reclamos documentaria en documentos,  identifica
reclamos de una de una entidad reclamos de una las acciones que se ” X — . L
entidad publica del publica del entidad pablica del realicen, la recuperacion 5 La gestion del tiempo es la coordinacion de tareas y funciones para maxlmlza(lla
area comercial en | area comercial | area comercial en y la prevencion de la Gestion del eficacia de los esfuerzos de una persona. Eseljmalmepte, el proposito de la gestion
el departamento enel el departamento " pérdida de un | tiempo del tiempo es permitir que los individuos realicen mas y mejor trabajo en menos
de Lima, afio departamento de Lima, afio Trazabilidad documento, asi mismo tiempo (Lutkevich, 2023, parr.1).
20227 de Lima, afio 2022. supervisa e identifica
2022. quien hace uso del
documento (Ministerio de
Hacienda-Secretaria
Problema Objetivo Hipdtesis Se encarga  de General Técnica, 2018,
Especifico 2 Especifico 2 Especifica 2 real|za|_' . p- 570). Consiste en dar a conocer o transmitir la informacién de una manera integra y clara
procedimientos Transparencia a quien la requiera (Censo Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion
Determinar la enfocados_ o a la . Publicay Proteccion de Datos Federal, 2016, p.362).

. » relacion entre Existe relacion conservacion de la | La superision
¢Qué relacion el control de | significativa entre documentacion permitira
existe entre el calidad y el control de mediante la | realizar el

control de calidad supervision calidad y trazabilidad de los | seguimiento de
Yy supenvision documentaria supervision mismos. Ademés de | los resultados La tecnologia permite alcanzar resultados 6ptimos para la ubicacion de un
documentaria en en reclamos documentaria en s - realizar la tramitacion | obtenidos, Tecnologia documento esta puede hacerse desde una pc o un dispositivo mévil, la cual ayuda
eﬁ%zz‘gzgigfil de una entidad | reclamos de una Doﬁﬁ?nnéﬁgﬂa administrativa verificar ~ que aplicada que esta informacion este en un solo archivo y de facil acceso (Leroux, 2022, parr.
A ; Ublica del entidad publica del enfocadas a realizar | los 22).
area comercial en érga comercial | éarea corﬁlercial en copias veridicas de | procedimientos
el departamento enel el departamento los documentos, | estén acorde a Se encarga de la organizacion de los documentos mediante la utilizacién de cédigos
de Lima, afio departamento de Lima, afio hacer cambios en su | la politca y Clasificacion que van acorde a los tipos de clasificacion que determina cada empresa para poder
2022? de Lima, afto 2022. forma y generar | requisitos de la documental administrarlos de acuerdo a la gestién documental (Ministerio de Hacienda-
2022. ajustes en su estado | organizacion. Secretaria General Técnica, 2018, p. 578).
original (Ministerio de
Hacienda-Secretaria Se gestiona los datos relevantes del procedimiento documental con el fin de
Problema Objetivo Hipétesis General Técnica, Descripcion de encontrarlos de forma réapida, oportuna y en su totalidad mediante indice,
Especifico 3 Especifico 3 Especifica 3 2018, p. 556). documentos ordenamiento de datos, etc. (Ministerio de Hacienda-Secretaria General Técnica,

¢ Qué relacion
existe entre la
mejora de la
calidad y
supervision
documentaria en
reclamos de una
entidad publica del
area comercial en
el departamento
de Lima, afio
20227

Determinar la
relacion entre
la mejora de la
calidad y
supervision
documentaria
en reclamos
de una entidad
publica del
area comercial
enel
departamento
de Lima, afio
2022.

Existe relacion
significativa entre
la mejora de la
calidad y
supervision
documentaria en
reclamos de una
entidad publica del
area comercial en
el departamento
de Lima, afio
2022.

Conservacion
de
documentos

Es el grupo de procesos
y acciones con el
propésito de afianzar la

permanencia de
documentos  por un
tiempo prolongado

(Ministerio de Hacienda-
Secretaria General
Técnica, 2018, p. 568).

2018, p. 579).

Organizacion de
documentos

Son las tareas dirigidas a clasificar, organizar y a definir los documentos de las
organizaciones en relacion a los procedimientos archivisticos (Censo Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos Federal,
2016,,p.354).

Preservacion
de documentos

Pretende mantener por un largo tiempo los documentos engloba las actividades
econémicas y administrativas, enfocandose en el espacio de ubicacién de los
documentos, utiliza diferentes medidas, como el control de las situaciones del
medio ambiente y la formacién de personal (Del Campo, 2023, p. 73)

Transferencia

Es el proceso en donde los documentos se transfieren de un archivo a otro los
cuales se rigen por los procesos del archivo central de una organizacion (Taquechel
y Garcia, 2020, p.435).




Anexo: Analisis estadistico descriptivo del Plan Piloto de la presente

investigacion realizada a una muestra: n = 10.

1. Resultado de fiabilidad

Tabla 1: Resumen de procesamiento de casos del plan piloto, n=10

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100.0

Casos Excluido? 0 .0
Total 10 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

2. Estadisticas de fiabilidad del plan piloto

Tabla 2: Estadistico de fiabilidad del plan piloto de los datos recogidos del

cuestionario de la Variable 1, n= 10.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

757 12

En la tabla N° 2 se obtuvo el alfa de Cronbach de 0.757, la cual se considera
aceptable para ser aplicada en el estudio de investigacion.

Tabla 3: Estadistico de fiabilidad del plan piloto de los datos recogidos del

cuestionario de la Variable 2, n= 10.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.815 10

En la tabla N° 3 se obtuvo el alfa de Cronbach de 0.815, la cual se considera

bueno para ser aplicada en el estudio de investigacion.



Tabla 4: Estadistico de fiabilidad del plan piloto de los datos recogidos del

cuestionario de la Variable 1y 2., n=10

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.878 22

En la tabla N° 4 se obtuvo el alfa de Cronbach de 0.878, la cual se considera

bueno para ser aplicada en el estudio de investigacion.

3. Estadisticos de cada pregunta realizada en el plan piloto, n=10

Tabla 5: Estadisticas del plan piloto, n=10

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion
Considera que es necesario establecer objetivos en los 10 4.50 .527
procesos documentales.
Cuenta con las herramientas necesarias para realizar 10 4.00 .816
un andlisis previo a los documentos al momento de
adquirir una informacion.
Considera que en la empresa existe un sistema preciso 10 4.00 .816
que identifique la ubicacion de una informacion
Considera que las capacitaciones de su empresa estan 10 3.20 1.229
enfocadas solo en determinadas areas.
Considera que, al momento de detectar un error, existen 10 4.10 .568
medidas correctivas y preventivas para el mismo.
Considera necesarios realizar supervisiones internas en 10 4.50 527
las actividades que realizan.
La empresa cuenta con sistemas que presentan errores 10 3.70 675
0 quejas recurrentes.
Las areas de su empresa estdn comprometidas en 10 4.40 .516
realizar los procesos eficientemente.
La empresa ofrece programas de formacion para 10 4.40 .699
desarrollar sus habilidades laborales.
Considera que la forma en que realiza sus actividades 10 3.90 .568
es la idonea para alcanzar los resultados esperados.
A pesar del volumen de trabajo designado realizan 10 4.70 .483

esfuerzos extraordinarios para el cumplimiento de sus

metas.



Considera que las areas de la organizacion cuentan con 10 4.20 422
estrategias en los procesos para alcanzar la mejora

continua

Los diferentes departamentos de su empresa deberian 10 3.80 .789
tener acceso a los documentos de un é&rea en

especifico.

El personal busca gestionar y dar soluciones 10 4.10 .316
anticipdndose a las necesidades

Las areas cumplen con los acuerdos de tiempo de 10 4.10 .316
respuesta a los requerimientos de la informacion

solicitada.

Existe un control de los documentos desde su creacion, 10 3.80 .632
registro y difusion.

Considera necesario que los documentos digitales que 10 4.40 .699
se trasladan a otras areas deban contener cédigos de

seguridad para evitar ser modificados

Considera que las series documentales clasificadas en 10 4.10 .568
su area son de facil identificacién

Considera que cuando se realice la busqueda de un 10 4.30 .675
documento debe contener una hoja resumen del

contenido.

Considera que los documentos fisicos y digitales deben 10 4.50 527
estar ubicados en un lugar especifico para mayor

acceso.

Considera necesario eliminar informes de apoyo o 10 3.50 1.080
copias de informes originales para evitar duplicidad de

documentos.

Considera que los encargados de vigilar cierta 10 4.20 919
documentacion permiten la entrega de los mismo de

forma oportuna.

N valido (por lista) 10

4. Estadisticos del total de las preguntas realizadas en el presente

proyecto



Tabla 6: Estadistica del total de las preguntas realizadas, n=10

Media de escala si
el elemento se ha

suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Estadisticas de total de elemento

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se

ha suprimido

Considera que es necesario
establecer objetivos en los
procesos documentales.

Cuenta con las herramientas
necesarias para realizar un
andlisis previo a los documentos
al momento de adquirir una
informacion.

Considera que en la empresa
existe un sistema preciso que
identifique la ubicacién de una
informacién

Considera que las capacitaciones
de su empresa estan enfocadas
solo en determinadas areas.
Considera que, al momento de
detectar un error, existen
medidas correctivas y
preventivas para el mismo.
Considera necesarios realizar
supervisiones internas en las
actividades que realizan.

La empresa cuenta con sistemas
gue presentan errores o quejas
recurrentes.

Las areas de su empresa estan
comprometidas en realizar los
procesos eficientemente.

La empresa ofrece programas de
formacion para desarrollar sus

habilidades laborales.

85.90

86.40

86.40

87.20

86.30

85.90

86.70

86.00

86.00

62.100

54.711

56.267

59.733

61.789

58.989

58.678

60.444

590.778

.254

754

.617

171

.266

.645

.518

470

.391

.878

.862

.868

.893

.878

.869

.871

.873

.875



Considera que la forma en que
realiza sus actividades es la
idonea para alcanzar los
resultados esperados.

A pesar del volumen de trabajo
designado realizan esfuerzos
extraordinarios para el
cumplimiento de sus metas.
Considera que las éareas de la
organizacion cuentan con
estrategias en los procesos para
alcanzar la mejora continua

Los diferentes departamentos de
su empresa deberian tener
acceso a los documentos de un
area en especifico.

El personal busca gestionar y dar
soluciones anticipandose a las
necesidades

Las é&reas cumplen con los
acuerdos de tiempo de respuesta
a los requerimientos de la
informacion solicitada.

Existe un control de los
documentos desde su creacion,
registro y difusion.

Considera necesario que los
documentos digitales que se
trasladan a otras areas deban
contener cédigos de seguridad
para evitar ser modificados
Considera que las series
documentales clasificadas en su
area son de facil identificacion
Considera que cuando se realice
la busqueda de un documento
debe contener una hoja resumen
del contenido.

Considera que los documentos
fisicos y digitales deben estar
ubicados en un lugar especifico

para mayor acceso.

86.50

85.70

86.20

86.60

86.30

86.30

86.60

86.00

86.30

86.10

85.90

57.611

63.567

60.844

56.933

60.456

60.456

57.600

59.333

60.233

58.100

61.211

761

.089

527

.582

.800

.800

.676

433

446

577

.364

.866

.881

.873

.869

.870

.870

.867

.874

.874

.869

.876



Considera necesario eliminar
informes de apoyo o copias de
informes originales para evitar
duplicidad de documentos.
Considera que los encargados
de vigilar cierta documentacion
permiten la entrega de los

mismo de forma oportuna.

86.90

86.20

56.544

54.844

417

.647

.878

.866

5. Estadisticos descriptivo del plan piloto aplicada a la presente

investigacion, n= 10

Tabla 7: Estadistica Descriptiva, n=10

Considera que Cuenta con Considera Considera que Considera
es necesario las queenla las que, al
establecer herramientas empresa capacitaciones momento de
objetivos en necesarias existe un de su empresa detectar un
los procesos para realizar sistema estan error, existen
documentales. un analisis preciso que enfocadas solo medidas
previo a los identifique la en correctivas y
documentos ubicacion de determinadas preventivas
al momento una areas. para el
de adquirir informacién mismo.
una
informacion.
N Valido 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4.50 4.00 4.00 3.20 4.10
Mediana 4.50 4.00 4.00 3.50 4.00
Moda 42 4 4 4 4
Desv. Desviacion 0.527 0.816 0.816 1.229 0.568
Varianza 0.278 0.667 0.667 1511 0.322
Rango 1 3 3 4 2
Considera La empresa Las areas de su La empresa Considera
necesarios cuenta con empresa estan ofrece que la forma
realizar sistemas que comprometidas programas de  en que realiza
supervisiones presentan en realizar los formacion sus
internas en las errores 0 procesos para actividades es
actividades guejas eficientemente. desarrollar la idénea para
que realizan. recurrentes. sus alcanzar los
habilidades resultados
laborales. esperados.
N Valido 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4.50 3.70 4.40 4.40 3.90
Mediana 4.50 4.00 4.00 4.50 4.00
Moda 42 4 4 5 4
Desv. Desviacién 0.527 0.675 0.516 0.699 0.568
Varianza 0.278 0.456 0.267 0.489 0.322
Rango 1 2 1 2 2




A pesar del Considera Los diferentes El personal Las areas
volumen de que las areas departamentos busca cumplen con los
trabajo de la de su empresa gestionar y dar acuerdos de
designado organizacion deberian tener soluciones tiempo de
realizan cuentan con acceso a los anticipandose respuesta a los
esfuerzos estrategias en  documentos de alas requerimientos
extraordinarios los procesos un area en necesidades de la
para el para alcanzar especifico. informacién
cumplimiento de la mejora solicitada.
sus metas. continua
N Valido 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4.70 4.20 3.80 4.10 4.10
Mediana 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 5 4 32 4 4
Desv. Desviacion 0.483 0.422 0.789 0.316 0.316
Varianza 0.233 0.178 0.622 0.100 0.100
Rango 1 1 2 1 1
Existe un Considera Considera Considera Considera
control de los  necesario que  que las series que cuando que los
documentos los documentales se realice la documentos
desde su documentos clasificadas busqueda de fisicos y
creacion, digitales que en su area un documento digitales
registro y se trasladan a son de facil debe contener deben estar
difusion. otras areas identificacion una hoja ubicados en
deban resumen del un lugar
contener contenido. especifico
codigos de para mayor
seguridad acceso.
para evitar ser
modificados
N Valido 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3.80 4.40 4.10 4.30 4.50
Mediana 4.00 4.50 4.00 4.00 4.50
Moda 4 5 4 4 42
Desv. Desviacion 0.632 0.699 0.568 0.675 0.527
Varianza 0.400 0.489 0.322 0.456 0.278
Rango 2 2 2 2 1
Considera necesario Considera que los
eliminar informes de apoyo encargados de vigilar
o copias de informes cierta documentacion
originales para evitar permiten la entrega de los
duplicidad de documentos. mismo de forma oportuna.
N Valido 10 10
Perdidos 0 0
Media 3.50 4.20
Mediana 3.50 4.00
Moda 32 4
Desv. Desviacion 1.080 0.919
Varianza 1.167 0.844
Rango 3 3

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.



Anexo: Estadisticos descriptivo de todos los datos recogidos de una muestra,
n=50

1. Resumen de procesamiento de casos

Tabla 8: Resumen de procesamiento de casos, n=50

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 50 100.0
Excluido? 0 .0

Total 50 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

2. Estadistica de fiabilidad

Tabla 9: Estadistico de fiabilidad, n=50

Estatistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.845 22

En la tabla N° 9 se obtuvo el alfa de Cronbach de 0.845, la cual se considera

bueno para ser aplicada en el estudio de investigacion.

3. Estadistica de cada pregunta del cuestionario formulado y realizado en la

presente investigacion

Tabla 10: Estadistica descriptiva del total de pregunta, n=50

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. Desviacion

Considera que es necesario 50 1 5 4.48 .863
establecer objetivos en los

procesos documentales.



Cuenta con las herramientas
necesarias para realizar un
andlisis previo a los
documentos al momento de
adquirir una informacion.
Considera que en la empresa
existe un sistema preciso que
identifique la ubicacion de
una informacién

Considera que las
capacitaciones de su
empresa estan enfocadas
solo en determinadas areas.
Considera que, al momento
de detectar un error, existen
medidas correctivas y
preventivas para el mismo.
Considera necesarios
realizar supervisiones
internas en las actividades
que realizan.

La empresa cuenta con
sistemas que presentan
errores o quejas recurrentes.
Las areas de su empresa
estan comprometidas en
realizar los procesos
eficientemente.

La empresa ofrece
programas de formacion para
desarrollar sus habilidades
laborales.

Considera que la forma en
gue realiza sus actividades
es laidénea para alcanzar los
resultados esperados.

A pesar del volumen de
trabajo designado realizan
esfuerzos extraordinarios
para el cumplimiento de sus

metas.

50

50

50

50

50

50

50

50

50

50

3.72

3.72

3.22

3.78

4.50

3.64

4.22

3.88

3.92

4.46

1.031

1.089

1.282

1.055

707

.985

.840

1.043

.966

.813



Considera que las areas de la
organizacion cuentan con
estrategias en los procesos
para alcanzar la mejora
continua

Los diferentes
departamentos de su
empresa deberian tener
acceso a los documentos de
un area en especifico.

El personal busca gestionar y
dar soluciones anticipandose
a las necesidades

Las areas cumplen con los
acuerdos de tiempo de
respuesta a los
requerimientos de la
informacion solicitada.

Existe un control de los
documentos desde su
creacion, registro y difusion.
Considera necesario que los
documentos digitales que se
trasladan a otras &reas
deban contener cédigos de
seguridad para evitar ser
modificados

Considera que las series
documentales clasificadas en
su area son de facil
identificacion

Considera que cuando se
realice la busqueda de un
documento debe contener
una hoja resumen del
contenido.

Considera que los
documentos fisicos y
digitales deben estar
ubicados en un lugar
especifico para mayor

acceso.

50

50

50

50

50

50

50

50

50

3.92

3.98

3.78

3.64

3.72

4.30

3.68

4.36

4.60

.944

.937

.887

.985

1.011

.839

.978

.749

495



Considera necesario eliminar
informes de apoyo o copias

de informes originales para

evitar duplicidad de
documentos.
Considera que los

encargados de vigilar cierta
documentacion permiten la
entrega de los mismo de
forma oportuna.

N valido (por lista)

1 5 3.86

2 5 3.94

1.229

913

4. Estadistica del total de las preguntas del cuestionario formulado y realizado

en la presente investigacion

Tabla 11: Estadistica del total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Correlacion Alfa de
Media de escalasi Varianza de escala total de Correlacion  Cronbach si el
el elemento se ha si el elemento se ha elementos multiple al  elemento se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
Considera que es necesario 102.668 -.024 .551 .853
establecer objetivos en los
procesos documentales.
Cuenta con las 95.469 321 .704 .842
herramientas necesarias
para realizar un andlisis
previo a los documentos al
momento de adquirir una
informacion.
Considera que en la 91.388 .501 .793 .834
empresa existe un sistema
preciso que identifiqgue la
ubicacion de una
informacion
Considera que las 98.867 .097 400 .855

capacitaciones de su
empresa estan enfocadas

solo en determinadas areas.



Considera que, al momento
de detectar un error, existen
medidas  correctivas 'y
preventivas para el mismo.

Considera necesarios
realizar supervisiones
internas en las actividades
que realizan.

La empresa cuenta con
sistemas que presentan
errores o] quejas
recurrentes.

Las areas de su empresa

estdn comprometidas en

realizar los procesos
eficientemente.
La empresa ofrece

programas de formacién
para desarrollar sus
habilidades laborales.
Considera que la forma en
que realiza sus actividades
es la idonea para alcanzar
los resultados esperados.

A pesar del volumen de
trabajo designado realizan
esfuerzos  extraordinarios
para el cumplimiento de sus
metas.

Considera que las areas de
la organizacién cuentan con
estrategias en los procesos
para alcanzar la mejora
continua

Los diferentes
departamentos de su
empresa deberian tener
acceso a los documentos de

un &rea en especifico.

83.54

82.82

83.68

83.10

83.44

83.40

82.86

83.40

83.34

91.396

95.253

99.161

90.582

90.619

90.776

94.613

87.020

97.902

.520

.525

.146

732

.569

.614

.488

.856

.228

.670

.681

417

.827

.768

.730

.696

.859

737

.833

.835

.849

.827

.831

.830

.836

.820

.845



El personal busca gestionar
y dar soluciones
anticipandose a las
necesidades

Las areas cumplen con los
acuerdos de tiempo de
respuesta a los
requerimientos de la
informacion solicitada.
Existe un control de los
documentos desde  su
creacion, registro y difusion.
Considera necesario que los
documentos digitales que se
trasladan a otras areas
deban contener cédigos de
seguridad para evitar ser
modificados

Considera que las series
documentales clasificadas
en su area son de facil
identificacién

Considera que cuando se
realice la busqueda de un
documento debe contener
una hoja resumen del
contenido.

Considera que los
documentos fisicos y
digitales deben estar
ubicados en un lugar
especifico  para  mayor
acceso.
Considera necesario
eliminar informes de apoyo
o copias de informes
originales para evitar

duplicidad de documentos.

83.54

83.68

83.60

83.02

83.64

82.96

82.72

83.46

89.478

88.467

92.367

96.796

91.623

99.264

101.634

100.621

.758

732

494

.333

.556

212

112

.035

755

747

.708

.705

.567

464

.636

727

.825

.825

.835

.841

.832

.845

.846

.857



Considera que los 83.38 93.955 464
encargados de vigilar cierta
documentacion permiten la
entrega de los mismo de

forma oportuna.

671

.836

5. Estadistica de escala

Tabla 12: Estadistica de Escala

Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos

87.32 102.998 10.149 22




6. Tablas de frecuencia y graficos de barra de los analisis de datos en la

presente investigacion

Tabla 13: Procedimiento de calidad

Considera que es necesario establecer objetivos en los procesos documentales.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0
De acuerdo 18 36.0 36.0 40.0
Totalmente de acuerdo 30 60.0 60.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 1 Procedimiento de calidad

Considera que es necesario establecer objetivos en los procesos documentales.

Porcentaje

Totalmente en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Considera que es necesario establecer objetivos en los procesos ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de procedimiento de calidad, que el 60% respondi6 totalmente de
acuerdo; el 36% respondi6 de acuerdo; y el 4% totalmente en desacuerdo.



Tabla 14: Aseguramiento de la calidad

Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis previo a los
documentos al momento de adquirir una informacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 6.0 6.0 6.0

En desacuerdo 3 6.0 6.0 12.0
Ni de acuerdo ni en 8 16.0 16.0 28.0
desacuerdo
De acuerdo 27 54.0 54.0 82.0
Totalmente de acuerdo 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 2 Aseguramiento de la calidad

Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis previo a los documentos al momento de
adquirir una informacion.

Porcentaje

Totalmente En Ni de Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdonien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Cuenta con las herramientas necesarias para realizar un analisis previo ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de aseguramiento de calidad, que el 18% respondi6 totalmente
de acuerdo; el 54% respondié de acuerdo; el 16%: ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 6% en desacuerdo; y el 6% totalmente en desacuerdo.



Tabla 15: Mapeo de Procesos

Considera que en la empresa existe un sistema preciso que identifique la ubicacion
de unainformacioén

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0
En desacuerdo 7 14.0 14.0 18.0
Ni de acuerdo ni en 5 10.0 10.0 28.0
desacuerdo
De acuerdo 25 50.0 50.0 78.0
Totalmente de acuerdo 11 22.0 22.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 3 Mapeo de Procesos

Considera que en la empresa existe un sistema preciso que identifique la ubicacion de una informacion

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Considera que en la empresa existe un sistema preciso que identifique ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de mapeo de procesos, que el 22% respondio totalmente de
acuerdo; el 50% respondié6 de acuerdo; el 10%: ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 14% en desacuerdo; y el 4% totalmente en desacuerdo.



Tabla 16: Capacitaciones

Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solo en
determinadas é&reas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 6 12.0 12.0 12.0
En desacuerdo 11 22.0 22.0 34.0
Ni de acuerdo ni en 6 12.0 12.0 46.0
desacuerdo
De acuerdo 20 40.0 40.0 86.0
Totalmente de acuerdo 7 14.0 14.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 4 Capacitaciones

Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solo en determinadas areas.

40

30

20

Porcentaje

Totalmente En Ni de Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdonien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Considera que las capacitaciones de su empresa estan enfocadas solo ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de capacitaciones, que el 14% respondio totalmente de acuerdo;
el 40% respondi6 de acuerdo; el 12% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 22% respondi6 en desacuerdo; y el 12% respondio totalmente
en desacuerdo.



Tabla 17: Prevencién en la calidad

Considera que, al momento de detectar un error, existen medidas correctivas y
preventivas para el mismo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 3 6.0 6.0 6.0

En desacuerdo 4 8.0 8.0 14.0
Ni de acuerdo ni en 4 8.0 8.0 22.0
desacuerdo
De acuerdo 29 58.0 58.0 80.0
Totalmente de acuerdo 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 5 Prevencion en la calidad

Considera que, al momento de detectar un error, existen medidas correctivas y preventivas para el mismo.

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Considera que, al momento de detectar un error, existen medidas ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de prevencién de calidad, que el 20% respondi6 totalmente de
acuerdo; el 58% respondio de acuerdo; el 8% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 8% respondio en desacuerdo; y el 6% respondio totalmente en

desacuerdo.



Tabla 18: Autoevaluacion

Considera necesarios realizar supervisiones internas en las actividades que

realizan.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0
De acuerdo 21 42.0 42.0 44.0
Totalmente de acuerdo 28 56.0 56.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 6 Autoevaluacion

Considera necesarios realizar supervisiones internas en las actividades que realizan.
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Considera necesarios realizar supervisiones internas en las actividade...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de autoevaluacion, que el 56% respondio totalmente de acuerdo;
el 42% respondio de acuerdo; y el 2% respondi6 totalmente en desacuerdo.



Tabla 19: Mejora de Procesos

La empresa cuenta con sistemas que presentan errores o quejas recurrentes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0

En desacuerdo 3 6.0 6.0 10.0

Ni de acuerdo ni en 15 30.0 30.0 40.0
desacuerdo

De acuerdo 21 42.0 42.0 82.0
Totalmente de acuerdo 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 7 Mejora de Procesos

La empresa cuenta con sistemas que presentan errores o quejas recurrentes.
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La empresa cuenta con sistemas que presentan errores o quejas ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de mejora de procesos, que el 18% respondio totalmente de
acuerdo; el 42% respondié de acuerdo; el 30% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 6% respondié en desacuerdo; y el 4% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 20: Compromiso

Las areas de su empresa estan comprometidas en realizar los procesos
eficientemente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0
En desacuerdo 1 2.0 2.0 4.0
Ni de acuerdo ni en 4 8.0 8.0 12.0
desacuerdo
De acuerdo 24 48.0 48.0 60.0
Totalmente de acuerdo 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 8 Compromiso

Las areas de su empresa estan comprometidas en realizar los procesos eficientemente.
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Las areas de su empresa estan comprometidas en realizar los proceso...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de compromiso, que el 40% respondio totalmente de acuerdo; el
48% respondio de acuerdo; el 6% respondio ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 2% respondio en desacuerdo; y el 2% respondio totalmente en desacuerdo.



Tabla 21: Participacion del Personal

La empresa ofrece programas de formacidn para desarrollar sus habilidades

laborales.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0

En desacuerdo 6 12.0 12.0 14.0
Ni de acuerdo ni en 6 12.0 12.0 26.0
desacuerdo
De acuerdo 22 44.0 44.0 70.0
Totalmente de acuerdo 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 9 Participacion del Personal

La empresa ofrece programas de formacion para desarrollar sus habilidades laborales.
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La empresa ofrece programas de formacion para desarrollar sus ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto

al indicador de participacion del personal, que el 30% respondio totalmente de

acuerdo; el 44% respondi6é de acuerdo; el 12% respondi6 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 12% respondio en desacuerdo; y el 2% respondié totalmente

en desacuerdo.



Tabla 22: Eficacia de la calidad

Considera que la forma en que realiza sus actividades es la idénea para alcanzar los
resultados esperados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0

En desacuerdo 4 8.0 8.0 10.0
Ni de acuerdo ni en 7 14.0 14.0 24.0
desacuerdo
De acuerdo 24 48.0 48.0 72.0
Totalmente de acuerdo 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 10 Eficacia de la calidad

Considera que la forma en que realiza sus actividades es laidonea para alcanzar los resultados esperados.
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Considera que la forma en que realiza sus actividades es laidonea par...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 28% respondié totalmente de
acuerdo; el 46% respondi6é de acuerdo; el 14% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 8% respondio en desacuerdo; y el 2% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 23: Eficiencia de la calidad

A pesar del volumen de trabajo designado realizan esfuerzos extraordinarios
para el cumplimiento de sus metas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0
En desacuerdo 1 2.0 2.0 4.0
Ni de acuerdo ni en 1 2.0 2.0 6.0
desacuerdo
De acuerdo 18 36.0 36.0 42.0
Totalmente de acuerdo 29 58.0 58.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 11 Eficiencia de la calidad

A pesar del volumen de trabajo designado realizan effuerzos extraordinarios para el cumplimiento de sus
metas.
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A pesar del volumen de trabaio desianado realizan esfuerzos ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 58% respondié totalmente de
acuerdo; el 36% respondio de acuerdo; el 2% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 2% respondié en desacuerdo; y el 2% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 24: Mejora Continua

Considera que las areas de la organizacion cuentan con estrategias en los
procesos para alcanzar la mejora continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0

En desacuerdo 3 6.0 6.0 10.0
Ni de acuerdo ni en 3 6.0 6.0 16.0
desacuerdo
De acuerdo 31 62.0 62.0 78.0
Totalmente de acuerdo 11 22.0 22.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 12 Mejora Continua

Considera que las areas de la organizacién cuentan con estrategias en los procesos para alcanzar la mejora
continua
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Considera aue las areas de la oraanizacion cuentan con estrateaias en...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 22% respondi6 totalmente de
acuerdo; el 62% respondio de acuerdo; el 6% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 6% respondié en desacuerdo; y el 4% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 25: Metadatos documentarios

Los diferentes departamentos de su empresa deberian tener acceso a los
documentos de un &rea en especifico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0
En desacuerdo 1 2.0 2.0 6.0
Ni de acuerdo ni en 7 14.0 14.0 20.0
desacuerdo
De acuerdo 26 52.0 52.0 72.0
Totalmente de acuerdo 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 13 Metadatos documentarios

Los diferentes departamentos de su empresa debe[';’_an tener acceso alos documentos de un areaen
especifico.
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Los diferentes denartamentos de su emnresa deberian tener acceso al...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 28% respondid totalmente de
acuerdo; el 52% respondié de acuerdo; el 14% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 2% respondié en desacuerdo; y el 4% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 26: Optimizacion

El personal busca gestionar y dar soluciones anticipandose a las necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0

En desacuerdo 5 10.0 10.0 12.0

Ni de acuerdo ni en 5 10.0 10.0 22.0
desacuerdo

De acuerdo 32 64.0 64.0 86.0
Totalmente de acuerdo 7 14.0 14.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 14 Optimizacion

El personal busca gestionar y dar soluciones anticipandose a las necesidades
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El personal busca gestionar y dar soluciones anticipandose alas ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 14% respondié totalmente de
acuerdo; el 64% respondi6é de acuerdo; el 10% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 10% respondié en desacuerdo; y el 2% respondio totalmente
en desacuerdo.



Tabla 27: Gestion del tiempo

Las areas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuesta alos requerimientos de
lainformacién solicitada.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0

En desacuerdo 7 14.0 14.0 16.0
Ni de acuerdo ni en 9 18.0 18.0 34.0
desacuerdo
De acuerdo 25 50.0 50.0 84.0
Totalmente de acuerdo 8 16.0 16.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 15 Gestion del tiempo

Las areas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuesta a los requerimientos de la informacion solicitada.
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Las areas cumplen con los acuerdos de tiempo de respuestaalos ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 16% respondid totalmente de
acuerdo; el 50% respondié de acuerdo; el 18% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 14% respondio en desacuerdo; y el 2% respondi6 totalmente
en desacuerdo.



Tabla 28: Transparencia

Existe un control de los documentos desde su creacion, registro y difusién.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0

En desacuerdo 4 8.0 8.0 12.0

Ni de acuerdo ni en 10 20.0 20.0 32.0
desacuerdo

De acuerdo 24 48.0 48.0 80.0
Totalmente de acuerdo 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 16 Transparencia

Existe un control de los documentos desde su creacion, registro y difusion.

Porcentaje

Totalmente En Ni de Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Existe un control de los documentos desde su creacion, registroy ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto

al indicador de eficacia de la calidad, que el 20% respondié totalmente de

acuerdo; el 48% respondi6é de acuerdo; el 20% respondié ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 8% respondio en desacuerdo; y el 4% respondio totalmente en

desacuerdo.



Tabla 29: Tecnologia aplicada

Considera necesario que los documentos digitales que se trasladan a otras areas
deban contener cédigos de seguridad para evitar ser modificados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0
En desacuerdo 1 2.0 2.0 4.0
Ni de acuerdo ni en 3 6.0 6.0 10.0
desacuerdo
De acuerdo 22 44.0 44.0 54.0
Totalmente de acuerdo 23 46.0 46.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 17 Tecnologia aplicada

Considera necesario que los documentos digitales que se trasladan a otras areas deban contener codigos de
seguridad para evitar ser modificados
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Considera necesario aue los documentos diaitales aue se trasladana ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 46% respondié totalmente de
acuerdo; el 44% respondid de acuerdo; el 6% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 2% respondio en desacuerdo; y el 2% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 30: Clasificacion documental

Considera que las series documentales clasificadas en su area son de facil
identificacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 4.0 4.0 4.0

En desacuerdo 4 8.0 8.0 12.0
Ni de acuerdo ni en 10 20.0 20.0 32.0
desacuerdo
De acuerdo 26 52.0 52.0 84.0
Totalmente de acuerdo 8 16.0 16.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 18 Clasificaciéon documental

Considera que las series documentales clasificadas en su area son de facil identificacion
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Considera que las series documentales clasificadas en su area son de ..

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 16% respondid totalmente de
acuerdo; el 52% respondié de acuerdo; el 20% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 8% respondié en desacuerdo; y el 4% respondio totalmente en
desacuerdo.



Tabla 31: Descripcion de documentos

Considera que cuando se realice la busqueda de un documento debe contener una
hoja resumen del contenido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 2.0 2.0 2.0
Ni de acuerdo ni en 2 4.0 4.0 6.0
desacuerdo
De acuerdo 24 48.0 48.0 54.0
Totalmente de acuerdo 23 46.0 46.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 19 Descripcion de documentos

Considera que cuando se realice la busqueda de un documento debe contener una hoja resumen del
contenido.
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Considera que cuando se realice la busqueda de un documento debe ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 46% respondié totalmente de
acuerdo; el 48% respondid de acuerdo; el 4% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo, y el 2% respondi6 totalmente en desacuerdo.



Tabla 32: Organizacién de documentos

Considera que los documentos fisicos y digitales deben estar ubicados en un lugar
especifico para mayor acceso.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  De acuerdo 20 40.0 40.0 40.0
Totalmente de acuerdo 30 60.0 60.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 20 Organizacion de documentos

Considera que los documentos fisicos y digitales deben estar ubicados en un lugar especifico para mayor
acceso.
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Considera que los documentos fisicos y digitales deben estar ubicados
en un lugar especifico para mayor acceso.

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 60% respondié totalmente de
acuerdo y el 40% respondi6 de acuerdo.



Tabla 33: Preservacion de documentos

Considera necesario eliminar informes de apoyo o copias de informes originales

para evitar duplicidad de documentos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 3 6.0 6.0 6.0

En desacuerdo 6 12.0 12.0 18.0
Ni de acuerdo ni en 5 10.0 10.0 28.0
desacuerdo
De acuerdo 17 34.0 34.0 62.0
Totalmente de acuerdo 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 21 Preservacion de documentos

Porcentaje

Considera necesario eliminar informes de apoyo o copias de informes originales para evitar duplicidad de
documentos.
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Considera necesario eliminar informes de anovo o conias de informes ...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto

al indicador

de eficacia de la calidad, que el 38% respondio totalmente de

acuerdo; el 34% respondié de acuerdo; el 10% respondié ni de acuerdo ni en

desacuerdo,

el 12% respondio en desacuerdo; y el 6% respondio totalmente

en desacuerdo.




Tabla 34: Transferencia

Considera que los encargados de vigilar cierta documentacién permiten la entrega
de los mismo de forma oportuna.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 5 10.0 10.0 10.0
Ni de acuerdo ni en 7 14.0 14.0 24.0
desacuerdo
De acuerdo 24 48.0 48.0 72.0
Totalmente de acuerdo 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 22 Transferencia

Considera que los encargados de vigilar cierta documentacion permiten la entrega de los mismo de forma
oportuna.
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Considera que los encargados de vigilar cierta documentacion permite...

Conforme con la tabla y la figura adjunta, se evidencia las respuestas respecto
al indicador de eficacia de la calidad, que el 28% respondié totalmente de
acuerdo; el 48% respondi6é de acuerdo; el 14% respondié ni de acuerdo ni en

desacuerdo, y el 10% respondio totalmente en desacuerdo.



Anexo: Resultado de la investigacion y analisis inferencial

Tabla 35: Tabla descriptiva, de la prueba de normalidad

Descriptivos

Estadistico  Desv. Error

Gestién de Calidad Media 47.46 .896

95% de intervalo de Limite inferior 45.66

confianza para la media Limite superior 49.26

Media recortada al 5% 47.79

Mediana 48.00

Varianza 40.172

Desv. Desviacion 6.338

Minimo 27

Maximo 59

Rango 32

Rango intercuartil 7

Asimetria -1.019 .337

Curtosis 1.701 .662
Supervisién Media 39.86 .686
Documentaria 95% de intervalo de Limite inferior 38.48

confianza para la media Limite superior 41.24

Media recortada al 5% 39.93

Mediana 40.00

Varianza 23.511

Desv. Desviacion 4.849

Minimo 26

Méaximo 50

Rango 24

Rango intercuartil 5

Asimetria -.340 .337

Curtosis 447 .662




Anexo: Permiso parala obtencién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrolic”

Callao, 21 de julio 2023

SERVICIO DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO DE LIMA
De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo y su vez presentar al maestrante; GUTIERREZ CAMPOS
SHIA ANGIE identificado con cddigo de matricula N* 6700246819; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA, en el marco de su tesis para la obtencion del grado de MAESTRIA, se encuentra
desarrollanco el trabajo de investigacion titulado:

GESTION DE CALIDAD Y SUPERVISION DOCUMENTARIA DE UNA ENTIDAD PUBLICA DEL AREA
COMERCIAL EN EL DEPARTAMENTO DE LIMA, ANO 2022.

Con fines de investigacién académica, se solicita a su digna persona otorgar el permiso
correspondiente al estudiante, a fin de que pueda obtener informacién mediante instrumentos de
investigacion, de la institucién que usted representa, de esa forma se le permita desarrollar el trabajo de
investigacién, asumiende el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de mis docentes.

Agradeciende la gentilezs de su atencidn al presente, hago propicia |3 oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
Dra. Beatriz Panche Rodriguez
Jefe de Unidad de Posgrado
Campus Callao
Somos la universidad de los fFlY @ ®

gue quieren salir adelante,
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CARGO DE RECEPCION
MESA DE PARTES ATARJEA

Usted podra saber el estado de su documento
Ingresando el N* Registro a www.sedapal.com.pe

Horario de Atencion: Lunes a Viemnes 08:30am a 16:30pm

N® REGISTRO : 86411
FECHA INGRESO: 24/07/2023
FECHA RECEPCION: 25/07/2023
REMITE : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

NUMERODOC.: SN
NUMERO FOLIO. : 1

ASUNTO : REGULARIZACION DEL PERMISO
PARA LA OBTENCION DE
INFORMACION MEDIANTE ,
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
PARA OBTENCION DE GRADO DE
MAESTRO. GUTIERREZ CAMPOS

DIRIGIDO : GERENCIA GENERAL



Anexo : Carta de Autorizacion para la obtencion de datos

sedapal

~ —
Servido de Agua Potable y Alcantariliado de Lima
Gerendia General

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de |a unidad, la paz y el desarrollo”

o - »

uma, 25 JUL B

Dra. Beatriz Panche Rodriguez

Jefe de Unidad de Posgrado Campus Callao
Universidad Cesar Vallejo

Callag

Asunto : Permiso para obtener informacion mediante instrumentos de investigacion

Referencia : Carta SN de fecha 21.07.2023

Me dirijo a usted en virtud a su documento de la referencia a través del cual nos solicitan la
autorizacion a fin que se permita a uno de sus estudiantes obtener informacion de nuestra
empresa mediante la utilizacion de instrumentos de investigacion para el desarrollo de su trabajo
de tesis para la obtencién de su grado de maestria en gestion plblica.

Al respecto, informamos que en aras de apoyar el crecimiento educativo de nuestros
colaboradores le informamos que es procedente su solicitud y; por ende, se otorga el permiso
para que la Srta. Angie Gutierrez Campos, aplique el instrumento de investigacion en el ambito
del alcance de su proyecto de investigacion debiendo para ello respetar las politicas internas.

Asimismo, agradeceremos que una vez finalizado y aprobado el trabajo de investigacion objeto

de la_presente autorizacion, se remita una copia a nuestra institucion.
AA@}&’ éz
rge Rucoba Tello /

Gerente General (e)

c.c.:GC
Reg. 80408

Centro Operativo Principal La Atarjea: Autopista Ramio Priake 210, El Agustino | Central telefénica: 317 3000 | Aquaf 117 8000
Centros de servicios: Comas: Av. Victor Andrés Beladnde Oeste cdva, 5, Bl Retablo | El Callao: Av. Guardia Chalaca 1131
Brediaz Av. Tingo Maria 600 | San Juan de Lurigancho: Av. Préceres de la Independencia 3105, Canto Grande
Ate Vitarte: Av. Nicolds Avilon 2309 | Surquillo: Av. Angarmos Este 1450 | Villa El Salvador: Av. Separadora Industrial 300 primer sector
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