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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo, corroborar la importancia del Médulo
de Administraciéon Documentaria en la calidad de vida de los usuarios que a diario
realizan sus trdmites en la Unidad de Gestion Local San Miguel. Investigacion de
enfoque cuantitativo, tipo basica, con disefio no experimental correlaciéon causal, a
muestra fue de 71 docentes que acuden a la entidad; el instrumento utilizado para
obtencion de informacién fueron dos cuestionario valido y confiable
respectivamente, obteniendo el Alfa de Crombach 0.995 en calidad de servicio y
0.999 para Moédulo de administracion Documentaria. EI médulo administrativo
documentario impacta en un 89% sobre la calidad de servicio, el tramite del Mdédulo
de Administracién Documentaria impacta en un 93% sobre la calidad de servicio

brindada a los docentes en la entidad.

Palabras clave: Calidad de servicio, Tramite Digital, satisfaccion del

usuario, Modulo de Administracion Documentaria.



ABSTRACT

The purpose of this research was to corroborate the importance of the Document
Administration Module in the quality of life of the users who daily carry out their
procedures in the San Miguel Local Management Unit. Research with a quantitative
approach, basic type, with a non-experimental causal correlation design, the sample
was 71 teachers who come to the entity; The instrument used to obtain information
was two valid and reliable questionnaires respectively, obtaining Crombach's Alpha
0.995 in Service Quality and 0.999 for Document Administration Module. The
documentary administrative module impacts 89% on the quality of service, The
processing of the Documentary Administration Module impacts 93% on the quality

of service provided to teachers in the entity.

Keywords: Quality of service, digital process, user satisfaction, Document
Administration Module.



I. INTRODUCCION

La modernizacion del Estado en los ultimos afios ha cobrado importancia en la
medida que puede perfeccionar la calidad de los servicios, es asi que logran buscar
una gusto significativa a los beneficiarios, para efectos del presente estudio nos
interesa identificar los progresos en el proceso de recepcion, registro y seguimiento
de los documentos presentados a través del Moddulo de Administracion
Documentaria y como estos han impactado en una atencidon que genere valor
publico; entendido el valor publico como eso que el Estado crea y nhombra como
valor mediante el suministro de servicios, regulaciones, entre otras operaciones
(CEPAL, 2016, p. 53).

El servicio de atencion a la ciudadania es una de las prioridades menos
atendidas en la reforma de la gestion publica. Situaciones como esta, genera una
percepcion de un Estado que da las espaldas a sus ciudadanos; con mucho tiempo
de espera, sin respuestas y burocratico, lo que no genera en realidad valor publico.
A partir de estas preocupaciones y dado que, la Unidad de Gestién Educativa Local
de San Miguel, por ser una institucion del Estado, tiene como cumplimiento
primordial vigilar la confianza que se le dé a los docentes de la provincia de San
Miguel, y a su vez brindar diferentes servicios a los docentes y administrados en
general. Es por eso que queremos identificar el impacto en la calidad del servicio,
tomando en cuenta experiencias del &mbito internacional, nacional y local.

En el ambito internacional, para Delia Avila Barrios, en México propone el uso
de la tecnologia para perfeccionar la calidad de vida de todo aquel que solicite algo
y es mas facil la atencién de los ciudadanos, teniendo en cuenta las metas de trato
con la mexicana. El enfoque del indice Funcional Nacional, aporta resultados
importantes sobre como la tecnologia facilita la vida de los docentes y mejora la
gestion publica. Concluyendo asi que el uso de las TIC en este ambiente
informatizado puede crear espacios de ensefianza que estimulen la edificacién de
discernimiento y conservacion de los recursos (2017, p. 36).

En el ambito nacional, en Lima trabajan con un plan disefiado por Marisela Rita
Granados Davila, el cual propone una guia de Mesa de Partes Virtuales - MPV para
establecer una relacién entre los lineamientos estandar de MPV y la gestion

simplificada de las instituciones publicas. Con este método mas del 50% de los


https://www.redalyc.org/pdf/628/62832750013.pdf
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/2312/2021_MAGP_18-1_01_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/2312/2021_MAGP_18-1_01_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

usuarios creian que el método virtual era dificil de usar, lo que se puede ver en el
disefio. La guia establece que, utilizando herramientas técnicas, es necesario
encontrar formas més practicas de ejecutar el programa y hacerlo lo mas practico
posible cada vez que se ejecute, para que sea mas facil para los administradores
ejecutar el programa (2021, p. 45).

En relacion al espacio local, encontramos nuevos sistemas tecnologicos, que
ejerce un trabajo transcendente, a una de ellas a la de Gestion Documentaria en la
que se puede mencionar al Médulo de Administracion Documentaria - Cero Papel,
gue fue perfeccionada por la Direccidn Regional de Transformacion Digital (GRC),
con la funcién de administrar completamente los documentos de las sedes, las
cuales dependen del Gobierno Regional de Cajamarca, considerando por la
jerarquia y compromiso l6gico que involucran sus ordenamientos, lo que permite
recoger la opinidon de los servidores sobre su entidad.

Una de las funciones al utilizar el Médulo de Administracion Documentaria, es
que todo administrado tenga méas acceso a la entidad, puede hacerlo desde la
comodidad de su hogar y poder hacer el seguimiento de la misma manera, llegando
asi a tener un servicio mas eficiente y rapido.

El método de Modulo de Administracion Documentaria, utiliza como
instrumento este documento, dado que precisa los pardmetros y obligaciones que
deberian alcanzar para realizar las gestiones en la Unidad de Gestion Educativa
Local San Miguel, asimismo admite saber qué método debe seguir cada solicitud
gue ingresa por mesa partes, y asi este genera un expediente, asi como el tiempo
en el que el documento fue ingresado y asi cada solicitante, podra hacer el
seguimiento en el sistema.

Los parametros y procedimientos de como funcionan se encuentran detallados
en el instrumento de gestion Texto Unico de Procedimientos Administrativos -
TUPA. Este instrumento permite guiar, por un lado, cémo los administrados
deberan presentar un documento para tramite y por otro lado cémo los usuarios
deben ingresan distintos tramites de documentos; que pueden ser desde
invitaciones a eventos importantes o actos memorables, todo ello esta
reglamentado DIRECTIVA N° 02-2022-GR.CAJ/DRTD.

Para solucionar el problema de gestion documental que enfrentaba la Unidad

de Gestion Educativa Local de San Miguel debido a la elaboracion manual de


https://mad3.regioncajamarca.gob.pe/info

documentos, en el afio 2016 se implementé el MAD, y que tiene como meta el
orientar las documentaciones, desde el inicio hasta la resolucion y remision,
archivado por fin.

El procedimiento como se observa en el grafico consta de tres momentos:
registro, busqueda y digitalizacion, lo que ha mejorado significativamente la gestion
documentaria, evitando asi la duplicidad de procesos, a la vez que gestiona de
manera eficiente la documentacion para la busqueda de la hoja de ruta que se

genere a cada pliego.

Figura 1 Proceso del Médulo de Gestion Documental UGEL — San Miguel

Proceso del Modulo de Gestion Documental (MAD)-UGEL San Miguel

Elaboracién propia

Han pasado casi 10 afios desde su ejecucion, por cuanto es significativo calcular
el impacto al implementar el médulo administrativo, es por ello que se va a ejecutar
respetando un analisis para evaluar si el procedimiento posee semejanza con el
sumario de gestion documental de la administracion educativa local de San Miguel,
por tanto de acuerdo al servidor se puede observar que esta siendo considerada
teniendo una idéntica condicion. Siendo asi que, al examinar este proyecto, se
comprende como objetivo el estudiar si el médulo documental perfecciona la calidad
de atencidén frente a los servidores de la unidad de gestion educativa local de San
Miguel e instituir si la ejecucion del modulo de gestion documental perfecciona a
optimizar la eficacia de la gestion documental.

Siendo asi que se aprecia como el problema general siguiente ¢Cudl es el
impacto del Médulo de Administracion Documentaria en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022?, estando como los
problemas especificos, los siguientes: ¢ Cual es el impacto de la organizacion del

Moédulo de Administracion Documentaria en la calidad de servicio en la Unidad de



Gestion Educativa Local de San Miguel, 20227?, ¢Cual es el impacto del tramite
documentario del Médulo de Administracion Documentaria en la calidad de servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 20227, ¢ Cudl es el impacto
del tramite virtual del Médulo de Administracion Documentaria en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 20227

De alli que este trabajo de investigacion se justifica considerando dos variables;
es la variable independiente; mdédulo de gestion de documentos y actia como
variable dependiente; La calidad del servicio, que forman parte del estudio sobre la
importancia de ver resultados utilizando listas de materiales virtuales, es cémo el
estudio afecta la satisfaccion del usuario con el uso del sistema, lo que afecta su
importancia. Al reducir el tiempo del usuario y la pérdida de archivos, el seguimiento
virtual evita el uso descomunal de papel.

Por lo declarado se considera el objetivo general siguiente: Determinar el
impacto del Médulo de Administracion Documentaria en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022, siendo los objetivos
especificos, los siguientes: a) Determinar el impacto del trdmite documentario en el
Moédulo de Administracion Documentaria en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestidn Educativa Local de San Miguel, 2022, b) Determinar el impacto de la
tramite virtual del Médulo de Administraciébn Documentaria en la calidad de servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022.

Por lo explicado se considera la hipétesis general siguiente: EI Médulo de
Atencion Documentaria impacta en la calidad de servicio en la Unidad de Gestidn
Educativa Local San Miguel, 2022, siendo las hipotesis especificas, los siguientes:
El tramite documentario del Médulo de Administracion Documentaria impacta en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022,
el tramite virtual del Médulo de Administracion Documentaria impacta en la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales podemos citar a algunos paises de
Iberoamérica, como Espafia y Portugal, se llevo un estudio que tuvo como proposito
identificar el impacto de la gestion documental en la transparencia y calidad de las
instituciones de caracter publico. Este estudio concluye que la gestion
documentaria tiene un impacto significativo en la mejora de la transparencia de la
gestion Publica. Alli evalian los cambios que la gestion publica deberia
implementar para mejorar de manera significativa su atencion y agregan que “no es
forzoso implementar otros recursos, sino emplear las ya existentes y aunar
esfuerzos a nivel interno para conseguir una mejor cultura organizacional “(Carrillo
& Casadeus, 2018, p. 35).

Por otro lado, en cuba De Dios, Cano, Garciay Raposo crearon un método para
la gestion documentaria para instituciones, lo que mejord considerablemente el
tiempo de tramite e incluso permitio que los usuarios hagan seguimiento a su
estado documentario; asimismo concluyen que es muy importante resguardar la
propiedad documentaria en las instituciones lo que garantiza una mayor

satisfaccion de los usuarios (2015, p. 50).

Otro estudio importante lo encontramos en Ecuador, Moran en su tesis, sefiala
que la implementacibn de un sistema de gestion documentaria mejora
significativamente la experiencia del usuario. En ese sentido concluyen que “una
adecuada inspeccion a las gestiones para las Carreras de Ingenieria permite
resolver la resolver la atencion hacia el ciudadano de una manera mas rapida, asi
también sea mas facil de poder tramitar algin documento, ante ello también se
considerara el tramite a realizar por cada administrado, fundamento la complejidad
del tramite” (2015, p. 21)

Asimismo, el académico (Ratheeswari, 2018), en un estudio denominado
“Information Communication Technology in Education”, concluye que la
incorporacion de la tecnologia en los procesos de aprendizaje incremente de
manera eficaz el nivel de ensefianza. Por lo tanto, es importante que la comunidad
educativa incorpore dentro de sus funciones el conocimiento de tecnologias, pero
ademas se invierta en capacidades de uso de sus colaboradores. “Precisa sobre

las tecnologias de la informatica y la comunicacion (TIC) actualmente estan

5


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_serial&pid=2307-2113&lng=es&nrm=iso
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/10053
https://www.researchgate.net/publication/325087961_Information_Communication_Technology_in_Education

influyendo en la vida diaria del ser humano, digno a que desempefian papeles

destacados en los lugares de trabajo, negocios educacién y entretenimiento”

Hassan, precisa que “la utilizacién es una regla que estudia la web (forma del
disefio) en la que puedan acceder los usuarios de una manera mas facil” (2020, p.
15).

Como antecedentes nacionales, existen varios estudios, uno de ellos es el de
Molina (2016), que tuvo por propdsito disefiar una propuesta técnica y normativa
para mejorar el acceso eficiente a informacién y disminuir el tiempo en la misma
gestidn interna. Esta investigacion termina recomendando que se debe reducir de
manera progresiva el uso de papel en los procesos de gestion documentaria y

entren a un proceso de transformacion normativa considerando la firma digital.

En otro estudio es el de Arteaga y Huamani, en la cual recomiendan apoyar el
proceso de documentacién con un programa relacionado a su modulo de busqueda
de legajos, el cual radica en una cadena de formularios e informes que ayudan a
los familiares a controlar los documentos que manejan de manera facil. Se han
mejorado los procedimientos implementados por la Municipalidad con un excelente
gobierno de toda la investigacién que se encuentre, esto afirma un examen preciso
y registro de datos de todos los legajos emitidos por la Municipalidad, lo que
permitird realizar una indagacion mas profunda sobre el tramite que se esta
realizando, evitar que se extravié la informacién y generar reportes de todas las

documentaciones publicados en el area en intervalos regulares (2013, p. 42).

Del mismo modo, Calmet et al. (2019), en su tesis nos orienta claramente, sobre
el rendimiento, eficacia y eficiencia en la investigacion y rescate de escritos, con un
enfoque mas practico, mismo que nos llevara a tener una respuesta rapida sobre
un tramite y con ellos evitarnos la pérdida de tiempo buscando la informacion y a si
también evitar el tiempo a la espera de una respuesta por parte de la entidad, esta

pueda ser mas eficiente a través del sistema de mesa de partes electronica.

Asimismo, Tapia y Silva et al. (2018) en su tesis ha desarrollado un programa
de computador para obtener todos los documentos un solo archivo, descripciones,
creacion y simbolizacion de todos los documentos para poder buscar rapidamente

y agilizar las tareas dentro del municipio y la respuesta a los ciudadanos. Ademas,


http://www.nosolousabilidad.com/articulos/introduccion_usabilidad.htm
http://209.45.48.21/bitstream/autonomadeica/44/3/ESAU%20MANUEL%20ARTEAGA%20CASTRO%20-%20CONTROL%20DE%20DOCUMENTOS%20MEJORAMIENTO%20DE%20GESTION.pdf
file:///C:/Users/ASESORIA/Downloads/REP_ING.SIST_JEANFRANCO.CALMET_SISTEMA.INFORMÃ�TICO.WEB.TRÃ�MITE.DOCUMENTARIO.UGEL.ZARUMILLA.TUMBES.UTILIZANDO.FRAMEWORKS.ANGULARJS.SPRING.MVC.pdf

al tratarse ya de tramites virtuales, se evita todo el proceso de presentacion de un

documento fisico, lo que también ahorra tiempo.

PCM DL 1412 (2018) determinada a mesa de partes virtuales como un disefio
y configuracion de los productos digitales que diferencia con que el uso resulte de

la manera mas practica posible para los ciudadanos.

De igual importancia Ibérico (2013) en su tesis, propone al ente Publico PEAM
de Moyobamba (Proyecto Especial Alto Mayo) la sistematizacion de los procesos
documentales basados en firmas digitales, de esta forma se estandarizan los
documentos, ayudando a controlar los procesos documentales y acotar los tiempos

de investigacion de documentos.

Resulta pertinente sefialar a Valdivia (2016) ya que hace un estudio
comparativo del funcionamiento de las UGEL en el Per(, y llega a la conclusién que
la carga que generan los procesos administrativos en estas instancias, provoca
ineficiencia y pérdida de tiempo; lo que genera que se pierda de vista la calidad
educativa y supervision a las Instituciones Educativas y en su lugar se absorben en
procesos administrativos cual va en detrimento de la supervision y la asesoria a
las instituciones educativas. “Y afiade que las UGEL concentran una cantidad
significativa de personal destacado de los centros educativos; muchos con
procesos disciplinarios y sin las minimas competencias para ejercer cargos de
especialistas esto genera que los tramites formales y administrativas genera un

tiempo mayor del promedio”

Figura 2 Instancias del Gobierno Nacional y del sistema educativo

Gobierno Nacional Sistema educativo

Gobierno Central Ministerio de Educacion
Gobierno Regional (26) Gobierno Regional de Educacion (26)
Gobierno Local Provincial (194) Unidad de Gestion Local (206)
Gobierno Local Distrital (1,828) Instituciones educativas (64,455 CE / 18,966 PNE)

En relacién al espacio local, encontramos nuevos sistemas tecnoldgicos, que

ejercen trabajos transcendentales, encontrando a una de ellas a la de Gestidon


https://spijweb.minjus.gob.pe/wp-content/uploads/2023/06/DL_1412.pdf
https://tesis.unsm.edu.pe/handle/11458/1361?mode=full

Documentaria en la que se puede mencionar al Modulo de Administracion
Documentaria - Cero Papel, que fue perfeccionada por la Direccion Regional de
Transformacion Digital (GRC), con la funcion de administrar completamente los
documentos de las sedes, las cuales dependen del Gobierno Regional de
Cajamarca, considerando por la jerarquia y compromiso légico que involucran sus
ordenamientos, considerando la opinion que puedan tener los servidores sobre el

trabajo de la entidad.

Figura 3 Flujograma de atencion de informacion en general u orientacion

AsltenteEspecialita

Atencion de informacion en general u orlentacion
s pecialsta Jefe UAGED

Depentenda

Flujograma de atencion en el marco Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales.

La totalidad de las instrucciones y términos se descubren explicados en el
instrumento de gestion TUPA, considerando que este instrumento, cada punto,
estipula una diferente numeracion de requisitos, que los administrados deberan de
presentar al momento de tramitar algin documento, y siendo otro bloque el que
ingresan distintos tramites de documentos, que pueden ser desde banquetes o
actos memorables. Todo ello est4 en la DIRECTIVA N° 02-2022-GR.CAJ/DRTD.

Como teorias de la variable independiente “Modulo de Atencién Documentaria”,

se consideran las siguientes:

Como punto de inicio, se define a la variable modulo de administracion
documentaria, para ello acudimos inicialmente a la conceptualizacion de mesa de
partes virtual, en la que Granados (2021), propone un modelo de MPV, en la que

se canalizaria la reduccioén del riesgo, sobre el trabajar con grandes cantidades de


https://mad3.regioncajamarca.gob.pe/info
https://mad3.regioncajamarca.gob.pe/info

papel, esto llegaria a implicar un peligro de perder, duplicar, asi como el deterioro

de los documentos.

Es asi también que Calmet, J. (2014) entiende que el Médulo de Administracion
Documentaria, es el motor para las nuevas tecnologias y considerando la nueva
era en la que nos encontramos, y que estos logren que la entidad ya no cuente con
documentacion en fisico, toda vez que estos son extraviados, por ello la iniciativa

gue los tramites sean virtuales.

Asimismo, en lo que respecta a los procesos administrativos y productos que
brindan Unicamente las Instituciones del Estado, la creacion de méas Politicas
Nacionales de reduccion debe enfocarse en el avance de las acciones para brindar
los trdmites y servicios que brindan las instituciones. Este tramite pretende un
marco regulable y a su vez un tipo de servicio actual establecido con la simplicidad,
la eficiencia, el perfeccionamiento incesante, el analisis de costo-beneficio y la

intervencion de los administrados.

Como teorias de la variable dependiente “calidad de servicio”, se consideran a la

siguientes:

Hasta hace unos afos, las organizaciones principalmente del sector publico les
daban poca atencion a sus procesos. Esto debido a las particularidades tipicas de
cada organizacién, como es la existencia de jerarquias, escasa flexibilidad, y la
parcelacion de las responsabilidades, lo que limita de manera significativa ver a la
organizacién de manera holistica e interconectado entre todas sus areas. Ademas,
los usuarios tenian poca capacidad de oferta y se limitaban a aceptar lo que la
organizacion del daba (Hamer, 2014) Como se plasma en la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestidén Publica. “La gestion publica se ha encontrado en un
permanente estado de cambio; ha transitado desde un enfoque tradicional o
burocratico, hacia la perspectiva de un nuevo modelo que evalla constantemente

sus resultados y la calidad de sus servicios.”

Asi también Arteaga, E., & Huamani, H. (2013) menciona sobre la
sistematizacion de las técnicas de un tramite virtual, ya que estos nos permiten
controlar los propios procesos y asi los documentos que son creadas, al realizar

este proyecto, estos deberan de mejorar toda la gestion ante un tramite. La



usabilidad, por otro lado, tiene como objetivo garantizar que el uso de los servicios
de todo tramite virtual en el gobierno estatal estas herramientas tecnoldgicas estén
disefiadas de una manera que sea comoda al utilizar . (Alguacil et al., 2016). Los
elementos anteriores estan relacionados con las disposiciones contenidas en la
Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico (2007), asi mismo, indica que uno
de los escenarios para el progreso del Gobierno Electronico es la disponibilidad de
sistemas y programas que consigan ser gestionados por usuarios finales sin ningun
tipo de complejidad, es decir, que sean faciles de gestionar, accesibles y facilmente

disponibles.

A su vez Granados (2021) menciona sobre la dimensién de las herramientas
tecnologicas para las entidades estatales, cuyo propésito es utilizar leyes que
busquen implementar un listado de piezas digitales que deben ser compatibles con
los sistemas de las entidades relacionadas con la gestion documental, la aplicacion
puede fortalecer la administracién publica y las instituciones responsables del

proceso para ayudar a mejorar y agilizar el proceso de gestién es crucial.

Hoy el contexto es diferente. La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién
Publica al 2030, establece lineamientos para que los servicios que da el Estado
puedan responder a las expectativas y necesidades de las personas y generen
valor publico. Lo que ha generado que se incorpore tecnologia, pero tampoco es
solo eso, es importante que los usuarios tengan mayor poder de participacion y
pueden a su vez exigir mayor calidad y rapidez en la atencién de los servicios. Eso
implica que las organizaciones adopten dentro de su mision, vision y sus procesos
de gestion herramientas que pueda satisfacer en mayor medida a sus clientes
(Mejia et al., 2014).

Sin embargo, brindar servicios de calidad resulta insuficiente desde el analisis
de resultados. Hoy, un Estado eficiente pone al ciudadano en el centro de sus
esfuerzos y lo involucra en el proceso de toma de decisiones. Este es el enfoque
de la Politica Nacional para la Modernizacion de la Gestion Publica - PNMGP al
2030: transitar hacia una nueva gobernanza publica, a través de la co-creacion de
bienes, servicios y regulaciones para disefar intervenciones centradas en la

satisfaccion del ciudadano.
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En ese escenario, para que una organizacion de gestion publica, privada o mixta
pueda ser competitiva y eficiente en el tiempo, no basta sélo que defina su gestion
de personas, sino que también es importante que incorpore una mirada de
procesos, de tiempos y que mida permanentemente la satisfaccion del cliente (Brull,
2011).

En lo que se refiere a los aspectos conceptuales, la Ley N° 31170 del 21/04/2021
“Ley para la implementacion de formularios digitales de partido y notificaciones
electronicas” de la variable independiente Modulo de Administracion Documentaria
la define como una tecnologia idénea para la facilidad de emitir informacién y
comunicaciones entre las entidades publicas, con el Unico objetivo de convertir
digitalmente los servicio y procedimientos administrativos de cada entidad. La
Resolucion de secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP define a la
variable dependiente calidad de servicio como buscar implementar distintos
esfuerzos, como el impulso de la simplificacion administrativa y la optimizacién de

procesos, todo ello con la finalidad de mejorar la calidad de servicio.

En la base legal de la variable independiente, se considera la Ley N° 31170 del
21/04/2021 “Ley para la implementacion de formularios digitales de partido y
notificaciones electrénicas” Congreso de la Republica del Perd, 2021. Es asi que
Granados (2021) también hace hincapié a esta ley encaminada a la implementacién
de formularios digitales de denuncia y notificaciones electrénicas en entidades
publicas estipula que este servicio debera implementarse a través de buzones de
correo electronico o, en su defecto, a través de otros medios técnicos que retnan
caracteristicas similares. El articulo 20 del Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444, que establece los aspectos generales de los procedimientos administrativos
y describe detalles respecto de las direcciones digitales en el Decreto Legislativo
N° 1412 N° 22, que tiene como objetivo facilitar la implementacion del gobierno
digital. Mas alla de esto, vale la pena enfatizar que las entidades pueden definir el
uso de notificaciones electronicas como obligatorio excepto cuando no existan

medios técnicos que viabilicen su uso.

En la base legal de la variable dependiente, se considera la Resolucion de
secretaria de Gestién Publica N° 006-2019-PCM/SGP de fecha 27 de febrero de

2019, en la que busca la mejora de la calidad de servicio, misma que ha sido una
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inquietud perenne en los Ultimos afos, la que ha llevado a buscar implementar
distintos esfuerzos, como el impulso de la simplificacion administrativa y la
optimizacién de procesos. Es asi de la importancia de elaborar una norma, cuya
importancia es la de mejorar la calidad de servicio en el sector publico.

Figura 4 Organigrama de la Unidad de Gestién Local San Miguel

ORGANIGRAMA DE LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL SAN MIGUEL

P el - . B Consejo Participaiivo

Nota: Organigrama Unidad Local de Gestion Local San Miguel 2022
https://cutt.ly/YwTSoVbv

En la actualidad muchas de los entes del Estado han efectuado la
simplificacion, todo ello desde que fue ejecutado el DS N° 025-2010-PCM. En
correlacion a estas reglas, los entes del Estado tienen caducidad para la
implementacion de las politicas de reduccion funcionaria, con la Unica finalidad de
lograr a tener un sistema moderno, y la Unica finalidad de llevar a cada uno de los
administrados, un mejor servicio, perfeccionando su ejercicio y excluyendo de a

pocos la funcién de trabajar de una manera burocréatica, y esto llegando a generar
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dobles diligencias superfluas, las cuales se puntualizan en el TUPA de cada
institucion.

El modelo de La Politica Nacional de Modernizacion del Estado al 2030,
contempla cuatro componentes, el primero de ellos esta orientado. El cuarto
objetivo esta orientado a mejorar la gestion interna de las instituciones publicas, y
agrega “mejorar el funcionamiento articulado de todos los sistemas administrativos
para la provision de bienes, servicios y regulaciones de calidad; comprende la
ejecucion de todas las actividades y procesos, tanto estratégicos y de apoyo, como

los operativos o misionales” (Decreto Supremo, N°103-2022-PCM)

Ademas, cuando la tecnologia lo permita, la gestion del Moddulo de
Administracion Documentaria debe permitir a los ciudadanos conocer el estado de
las solicitudes presentadas, de forma que, ademas de las obligaciones de
notificacién de las entidades de la administracion publica, puedan estar informados
en tiempo real del estado de los tramites y tener una expectativa razonable de la
fecha en que sus solicitudes seran tramitadas por esta entidad, de acuerdo con el

marco normativo vigente.

Considerando que MPV es un medio para que los ciudadanos interactien con
las entidades del Estado, su disefio requiere el uso de mecanismos que permitan
el uso de este medio por el maximo numero de ciudadanos, haciendo que la
solucion sea compatible con los diferentes sistemas operativos que las personas

utilizan para acceder a los servicios virtuales.

Es asi de la importancia, de este sistema, la cual esta disefiado de manera que
admita a los administrados acceder a utilizar su equipo que emplee para acceder,
a cualquier medio electrénico, para agilizar el manejo de este dispositivo y que su
uso no se vea restringido a un grupo reducido de personas. Con ello llegar a reducir
el tiempo de respuesta a los ciudadanos, la facilidad de acceso al sistema, la
posibilidad de poder ingresar documentos voluminosos sera relevantes para que
los ciudadanos sientan que la entidad ha identificado sus necesidades y que ha
disefiado una solucién informatica que las satisface y les permite un facil acceso a

los servicios que brinda.
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La herramienta de MPV es la que permite a los ciudadanos ahorrar en los
costes que supone desplazarse hasta las oficinas fisicas y esperar su turno para
presentar solicitudes o tramitar cualquier documentacion necesaria para los

trdmites administrativos.

Figura 5 Modelo de evaluacion de la calidad de los servicios publicos

La accesibilidad al servicio

El nivel de comunicacion

Capacidad de respuesta

TECNICOS

Seguridad y aspectos tangibles

La comprension administrativa

Competencia del personal

FUNCIONALES

Cortesia y amabilidad del personal

Receptividad del servicio

Credibilidad en la prestacion

GENERALES

Formalidad y responsabilidad

Nota: Determinantes del agrado de los ciudadanos en la Administraciéon Publica
locales. Revista cuatrimestral de las facultades de Derecho y Ciencias Econdmicas
y Empresariales.

Considerando lo antes ya sefialado podemos indicar que, mediante el uso de
esta herramienta, los ciudadanos pueden acceder a esta entidad en cualquier
momento desde su casa u oficina e ingresar todos los documentos necesarios para

el tramite o servicio administrativo que estan interesados en iniciar.

Finalmente, la gestion del Modulo de Administracion Documentaria debe
considerar que, a través de su empleo, los servidores van a favorecerse con una
reduccion de los tramites a realizar y los requisitos que deben de cumplir para el

inicio de un procedimiento.
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. METODOLOGIA

El proyecto es cuantitativo puesto que se manejé una herramienta para recopilar

datos que de manera inmediata se procesa y analiza estadisticamente.

El nivel de investigacion es explicativo por lo que se puede determinar el nivel de
impacto de la variable independiente; El impacto del modulo de gestion documental
en la variable dependiente; calidad de servicio. Segun (Naupas et &l., 2014)
sefalaron que el objetivo principal de la investigacidén explicativa; Es la “prueba de
hipotesis explicativas causales” que busca explicitamente nuevas teorias sociales
qgue identifiquen relaciones causales de variables o extensiones de eventos,
desarrollos y programas sociales. En cuanto a la division del estudio, se utiliza el
andlisis transversal porque se recolecta informacion sobre las variables en un
momento especifico, esto se basa en lo que ha enfatizado (Heinemann el at., 2003),
quien también llamo a la clasificacion. Este analisis es sincrénico, "donde los datos

La recoleccion se realiza solo una vez en un momento especifico...” (2014, p.176).

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Es manera basica puesto que quiere aumentar conocimientos
fundados en un marco tedrico. Tal como lo sefiala Baena (2014)
describe que la investigacion basica es determinada por investigar
relacionada a un hecho, siempre auxiliandonos de las normas
ordinarios existentes.

3.1.2. Disefio de Investigacion

Se opto por utilizar el disefio no experimental, considerando lo sefialado
por a (Toro y Parra et &l., 2006) quienes muestran que; en los bocetos
gue son no experimentales, las variables independientes no se alteran
intencional solo que se observa el anomalo en su total claridad para

que luego sea estudiado.

e De esta manera, la presente investigacion estudio la relacion causal
entre variables uso del Modulo de Administracion Documentaria y su

calidad de servicio en la Unidad de Gestiéon Educativa Local San
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Miguel, siendo un estudio que tendra que realizarse por medio de

encuentras.

Figura 6 Dispersion modulo administrativo y calidad de servicios

Ox

Oy

Dénde:

M : Grupo observado usuarios.

Ox: Observacién variable M6dulo de Administracion Documentaria
Oy: Observacion variable calidad de servicio

R : Relacion causal entre variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Médulo de Administraciéon Documentaria

El médulo de gestion documental es una variable cuantitativa, de tipo ordinal,
gue mide los niveles medio, bajo y alto. Donde su nivel de célculo es ordinal y
tiene muchas categorias diferentes pero aun mantiene un orden jerarquico.
Segun Russo (2009) se enfatiza que es un impacto positivo que los procesos
digitales tienen en los usuarios, se entiende que si los usuarios facilitan los
procesos virtuales entonces esto también formara una reaccién rapida de
retroalimentacion por el proceso que realizan de implementacion y mejorara
sus perspectivas y insuficiencias, por lo que esta clara realizacion de la
eficiencia se basa en los principios de accesibilidad y usabilidad de la

gobernanza digital.
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Verifique las sucesivas extensiones para la mesa de partes electronico;

tramites virtuales, plataformas digitales e inclusion digital.

e Definicion conceptual: PCM, DL N° 1412 (2018), precisa que el formato
de mesa de partes electronica, es aquel que aligera de manera total o
parcial, por intermedio del internet u otra red, definiéndose por ser
automatico, no presencial y trabajar con la ayuda de tecnologias digitales,
para el beneficio, acceso a datos y asuntos que formen un valor publico

para los ciudadanos.

e Definicién operacional: Se define como el usuario obtiene una respuesta
a su tramite, sea esta como tramite procedimental o la notificacion virtual
que contempla cumplir con las expectativas u necesidades. La que se
llegd a obtener por medio de una aplicacion a un cuestionario con items

gue alternativa en una escala de Likert.
e Indicadores:
» Expedientes/tramites gestionados al afio
» Respuesta en dias, sobre lo solicitado
» Plataforma exclusiva para tramite
* Respuesta automatica de tramite
= Acceso digital a seguimiento
= Usuario designado
e Escalade medicion: La escala es ordinal.
Variable Dependiente: Calidad de Servicio

En relacion a los indicadores que corresponden a la variable, de calidad de
servicio, se tiene lo siguiente: para la satisfaccion humana se ha considerado
como indicadores la amigabilidad del proceso, y la facilidad de informacién
sobre el diseiio de modulo de mesa de partes, para que un administrado
pueda ver un buen resultado de su tramite obtenido al recibir un determinado

servicio.

17


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61977/Torres_LDM-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e Definicion conceptual: La PCM sefiala que el interesado deberia
transformar los disefios acostumbrados de las entidades y pasar a una
organizacion por procesos, que sobrelleven al vinculo de cada valor que

tenga la entidad afirmando efectos positivos al ciudadano (2015, p. 63).

e Definicion operacional: De esta manera, calidad de servicio se define
considerando la efectividad al contestar un tramite y la parte humana
recibida por los usuarios por parte de la entidad que satisfaga sus
necesidades. Se aplico un cuestionario, el cual comprendera diez

preguntas con alternativas en una escala de Likert.

e Indicadores:

Procesos amigables.

= Informacién positiva al disefio web.

= Satisfaccién con el servicio

= Personal/institucion muestra apoya o acompafiamiento
= Personal acredita formacién en MAD

» Personal muestra empatia al momento de resolver

= Socializacion de MAD

e Escala de mediciéon: La escala es ordinal ya que los nimeros estan
asignados a los objetivos para que sea determinado el grado relativo para

determinar una caracteristica.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis.
3.3.1. Poblacion

La poblacion total del objeto de estudio son los docentes que acuden a
las instalaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel,

gue son un total de 1100 docentes considerando un mes
e Criterios de inclusion:

Docentes contratados, nombrados y jubilados
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3.4.

Docentes hombres y mujeres que llegan a realizar sus tramites a la
Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel 2022.

e Criterios de exclusion:

Docentes que no aceptan participar

Docentes representantes de un familiar.
3.3.2. Muestra

Se considero tomar una muestra intencional o de criterio del

investigador de 71 docentes segun los criterios de inclusion y exclusion.
3.3.3. Muestreo

En la presente investigacion se trabajé con el muestreo no
probabilistico, toda vez que este tiene una dependencia con el proceso
de toma de decisiones sobre un investigador, conocidas ademas como

muestras dirigidas, teniendo como muestra estadistica 3.5% probable.
3.3.4. Unidad de analisis

Un docente que acude a las instalaciones de la entidad localizada en
la Provincia de San Miguel, departamento de Cajamarca.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica manejada es la encuesta, debido a que esta es una herramienta
gue nos proporciona muchas preguntas diferentes dirigidas a un modelo
especifico de la localidad en estudio, por lo que se aplica con la finalidad de
conocer opiniones o0 realizar investigaciones sobre ciertos eventos. La
encuesta tuvo en cuenta las variables modulos de gestion documental y

calidad de servicio

el instrumento utilizado fue un cuestionario. Para medir la variable del modulo
de gestion documental se utilizé el instrumento, un cuestionario de 10 items
con respuesta Likert — tipo ordinal: muy de acuerdo, de acuerdo, también en
desacuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y completamente en

desacuerdo. Se consideraron dos dimensiones. (tramitacion virtual de
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3.5.

documentos y notificaciones). Las escalas de las variables medidas son

Excelente, buena, media, mala.

Para medir la variable calidad del servicio utilizamos la herramienta, un
cuestionario que consta de 10 items con respuestas Likert — orden: muy de
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y muy
en desacuerdo, ademas, también se tienen en cuenta dos aspectos (factores
humanos, capacidad de respuesta). Las escalas de las variables medidas son

Excelente, buena, media, mala.
Validez y confiabilidad

Para la validez de contenido, los documentos fueron evaluados por 03
expertos con experiencia en cargos administrativos en organismos estatales,
el cuadro de mando considera 4 criterios (objetivo, apropiado, claro,
apropiado) con resultados de coeficiente V de Aiken de 1,00 y 1,00 para
gestion administrativa y equipamiento basico, respectivamente, prevencion
del Covid.

La confiabilidad en los instrumentos se logré mediante la estimacion del
coeficiente de consistencia interna Alfa de Crombach al nivel y tamafio del
cambio. Los cuestionarios alcanzaron una excelente confiabilidad en
diferentes niveles (médulo de administraciéon de documentos en 0,899 y

calidad de servicio en 0,91).

Procedimientos

Para el proyecto se trabajo con las siguientes programaciones: la formulacion
del instrumento, que abarca la elaboracién de la encuesta y lo que contendra
su contenido. Seguidamente, se ejecutd la encuesta, se fortalecid la
informacion con lo cual se formo la base de datos. Se canalizo la informacion
y se plasmo en el analisis de datos, con la cual se pudo corroborar con las
hipétesis de la investigacion, encuesta que se realiz6 a los usuarios que
conforman la muestra. La encuesta se realiz6 a todo usuario que llegaron a la
entidad a presentar un documento, y se aplicé de una manera, comunicando
a cada usuario sobre la encuesta y fue asi que se les fue pasando de manera
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3.6.

3.7.

virtual, después de las primeras repuestas de los usuarios, es que se llegé a
realizar una prueba piloto para validar el instrumento con un experto. Los

instrumentos, su validez y confiabilidad se consideran en anexos (3,5y 7).

Método de anélisis de datos

La investigacion fue adquirida mediante encuesta estructurada y para recoger
la informacién se hizo a través de Google Forms, para la tabulacién se uso
Excel 2016. Asimismo es importante mencionar, Para realizar los
procedimientos anteriores se empleo el software estadistico SPSS V25. En
cuanto a la estadistica descriptiva se utilizé tablas y figura para representar
cada unade las variables. En la parte de la estadistica inferencial se consider6
la prueba de normalidad de kolgomorov smirnok, y los estadisticos de la

regresion lineal aplicable en la medicion de los objetivos e hipétesis planteada.

Aspectos éticos

Para realizar el trabajo de investigacién se han respetado los estandares
éticos marcados por la universidad, se esperaba respeto, permitiéndonos ser
claros en el proceso de consecucién de los objetivos, por lo que para realizar
el proyecto teniamos todas las reservas sobre las respuestas recibidas por
parte de los usuarios que fueron objeto de la encuesta, por lo que es necesario
resaltar que el estudio respetara las opiniones recogidas en La encuesta, que
mantiene la confidencialidad de los datos de los encuestados, sera utilizada
estrictamente con fines académicos. Cabe mencionar que se han respetado
los aportes tedricos de diversos autores, apegandose a los estandares de la

APA 7ma edicion. Ver anexos (4, y 6)
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1

Niveles alcanzados en el Médulo Administracion

Documentaria

niveles intelvalos %
V. Modulo administrativo
Excelente 44-50 11 15.5%
Bueno 34-43 25 35,2%
Regular 20-33 24 33,8%
Pésimo 0-19 11 15.5%
Tramite documentario
Excelente 21-25 15 21.1%
Bueno 17-20 28 39.4%
Regular 10-16 18 25,4%
Pésimo 0-9 10 14.0%
Notificacién virtual
Excelente 22-25 56 78.9%
Bueno 16-21 9 12.7%
Regular 11-15 5 7.0%
Pésimo 0-10 1.4%

Nota: Base de datos

La tabla muestra los niveles que los docentes evaluaron al modulo administrativo
documentario, donde el 35.2% de los docentes lo consideran en buen nivel,
seguido muy cerca para el 33.8% de docentes lo considera en regular nivel, para

el 15.5% lo considera en el nivel excelente y pésimo respectivamente.

En la dimensién tramite documentario el 39.4% de los docentes lo evaluaron en
buen nivel, seguido por quienes lo consideran en el nivel regular el 25.4%, y por
altimo el 14% de los docentes lo consideran pésimo. En la dimensién notificacion
virtual el 78.9% lo consideran en un nivel excelente, se reduce drasticamente

hasta llegar al nivel bueno (12.7%), solo el 1.4% considera que es un nivel

pésimo.
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Tabla 2

Niveles alcanzados en calidad de servicio

V. Calidad de servicio

niveles intervalos f %
Excelente 41-50 14 19.7%
Bueno 37-40 24 33.8%
Regular 23-36 20 28.2%
Pésimo 0-22 13 18.3%
Factor humano

Excelente 22 -25 12 16.9%
Bueno 18 -21 26 36.6%
Regular 12 -17 20 28.2%
Pésimo 0-11 13 18.3%
Capacidad de respuesta

Excelente 21 -25 15 21.1%
Bueno 15 -20 39 54.9%
Regulalr 10- 13 11 15.5%
Pésimo 0-9 6 8.5%

Nota: Base de datos

La tabla muestra los niveles los docentes evaluaron la calidad de servicio, donde
el 33.8% de los docentes lo consideran en buen nivel, seguido muy cerca para el
28.2% de docentes lo considera en regular nivel, para el 19.7% y 18.3% lo

considera en el nivel excelente y pésimo respectivamente.

En la dimension factor humano el 54.9% de los docentes lo evaluaron en buen
nivel, seguido por quienes lo consideran en el nivel excelente el 16.9%, y por
altimo el 18.3% de los docentes lo consideran pésimo. En la dimensién capacidad
de respuesta el 54.9% lo consideran en un nivel bueno, se reduce drasticamente

hasta llegar al nivel regular (15.5%), solo el 8.5% considera que es un nivel

pésimo.
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Tabla 3

Prueba de normalidad aplicado al modulo de administracion documentaria y
calidad de servicio.

. V.
D. tramite D. V. modulo | Factor C:g?jtzd calida
documenta | notificaci | administraci | human dde
. e 3 respuest .
rio on virtual on o] a Servici
o]
N 71 71 71 71 71 71
Media 16.65 15.99 32.63| 16.97 17.34| 34.31
Parametros®?Desv.
normales ~ Desviaci
o6n 5.493 5.473 10.579| 5.065 5.02| 9.828
Maximas
diferencias
extremas  Absoluto 0.131 0.149 0.106| 0.163 0.137| 0.146
Positivo 0.084 0.086 0.086| 0.076 0.094| 0.084
Negativo -0.131 -0.149 -0.106| -0.163 -0.137| -0.146
Estadistico
de prueba 0.131 0.149 0.106| 0.163 0.137| 0.146
Sig.
Asintomati
ca
(bilateral) ,004c ,001c ,047c| ,000c ,002c| ,001c

Nota: base de datos

La tabla 3 observamos que en la prueba de normalidad de kolgomorov smirnok los
valores de significancia p-valor son menores al valor p-sig (0,050) lo que nos indica
que los valores de significancia de la variable médulo de administracién con sus
dimensiones, asi mismo la variable calidad de servicio con sus dimensiones se

distribuyen como la funcion normal.

Hipodtesis de investigacion

Hipotesis estadisticas

H1: La implementacion del médulo de administracion documentaria impacta en
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local

Ho: La implementacién del modulo de administracién documentaria no impacta

en la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local

24



Tabla 4

Estadisticos del médulo de administracion y calidad de servicio

Desv.
N Rango Media Desviacion
V. modulo de administracion 71 10 --50 3,263 10,579
V. calidad de servicio 71 10--50 3,431 9,828

Nota: base de datos

La tabla muestra los estadisticos obtenidos en las puntuaciones de las variables
modulo de administracion el promedio alcanzado es 32.6 que puede aumentar o
disminuir 10.58 puntos (desv. estandar), lo valores del cuestionario fluctian entre

10 y 50 puntos.

La variable calidad de servicio el promedio alcanzado es 34.31 que puede aumentar
o disminuir 9.83 puntos (desv. estandar), los valores del cuestionario fluctian entre

10 y 50 puntos.
Tabla 5

Coeficiente determinacién para modulo administrativo y calidad de
servicio

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error estandar de
ajustado la estimacién
1 ,943. 0.890 0.888 3.283

a. Predictores: (Constante), variable médulo administrativo

La tabla nos muestra el valor del coeficiente de semejanza entre el médulo de
administracion y calidad de servicio (r = 0.943) que estadisticamente existe una
relacion directa de nivel muy alto, que podemos sostener que al mejorar el modulo

de administracién mejora la calidad de servicio, o viceversa.

El coeficiente de determinacion alcanzados por las variables modulo y calidad fue
de R2?=0.890 que estadisticamente nos permite afirmar que moédulo de
administracion impacta en un 89% sobre la calidad de servicio que se les da a los

docentes en la entidad.
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Figura 7

Diagrama de dispersion del médulo de administracion y calidad de servicio
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Determinar el impacto del trdmite documentario del Médulo de Administracion

Documentaria en la calidad de servicio
Tabla 6

Estadisticos de calidad de servicio y tramite documentario del mdédulo de

administracion

N Ranqo Media D Desv. .
esviacion
V. calidad de servicio 71 10 -- 50 3,431 9,828
D. tramite documentario 71 5--25 1,665 5,493

Nota: base de datos SPSS 25.

La tabla muestra los estadisticos obtenidos en las calificaciones de la variable
calidad de servicio el promedio alcanzado es 34.31 que puede aumentar o disminuir
9.8 puntos (desv. estandar), lo valores del cuestionario fluctian entre 10 y 50

puntos.

En la dimension tramite documentario del médulo de administracion el promedio
alcanzado es 16.65 que puede aumentar o disminuir 5.49 puntos (desv. estandar),

los valores del cuestionario fluctiian entre 5y 25 puntos.

26



Tabla 7

Coeficiente determinacion para la calidad de servicio y tramite documentario del

modulo de administracion

Error
Modelo R R cuadrado Rcuadrado  estandar de
ajustado la
estimacion
1 ,965¢ 0.931 0.93 1.454

a. Predictores: (Constante), Dimensién tramite documentario

La tabla nos muestra el valor del coeficiente de correlacion entre calidad de servicio
y tramite documentario del moédulo de administracion (r = 0.965) que
estadisticamente existe una relacion directa de nivel muy alto, que podemos
sostener que al mejorar el trdmite documentario del modulo de administracién

mejora la calidad de servicio, o viceversa.

El coeficiente de determinacidon alcanzados por la variable calidad de servicio y
tramite documentario del moédulo de administracion fue de R?=0.930 que
estadisticamente nos permite afirmar que el tramite documentario del médulo de
administracion impacta en un 93% sobre la calidad de servicio que actualmente se

les da a los docentes en la entidad.
Figura 8

Diagrama de dispersiéon de calidad de servicio y tramite documentario del modulo

de administraciéon
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Determinar el impacto del tramite virtual del Modulo de Administracion

Documentaria en la calidad de servicio

Tabla 8

Estadistico de calidad de servicio y tramite virtual del médulo de administracion

N Rango Media De_sv._ .
Desviacion
V. Calidad de 71 10--50 32.41 9.323
servicio
D. Tramite virtual 71 5--25 13.69 5.156

Nota: base de datos

La tabla 8 se muestra los estadisticos obtenidos en las puntuaciones de la variable
calidad de servicio el promedio alcanzado es 32.41 que puede aumentar o disminuir
9.3 puntos (desv. estandar), lo valores del cuestionario fluctian entre 10 y 50

puntos.

En la dimensién tramite virtual del modulo de administracion el promedio alcanzado
es 13.69 que puede aumentar o disminuir 5.16 puntos (desv. estandar), los valores

del cuestionario fluctian entre 5y 25 puntos.
Tabla 9

Coeficiente determinacion para la calidad de servicio y tramite virtual del moédulo

de administracion.

Error
Modelo R R cuadrado R c_uadrado estandar de
ajustado la
estimacion
1 ,912¢ 0.832 0.829 2.260
a. Predictores: (Constante), Dimension tramite

virtual

La tabla nos muestra el valor del coeficiente de correlacion entre calidad de servicio
y tramite documentario del médulo de administracion (r = 0.912) que

estadisticamente existe una relacién directa de nivel muy alto, que podemos
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sostener que al mejorar el tramite virtual del médulo de administracion mejora la

calidad de servicio, o viceversa.

El coeficiente de determinacion alcanzados por la variable calidad de servicio y
tramite virtual del médulo de administracién fue de R?=0.832 que estadisticamente
nos permite afirmar que el tramite virtual del médulo de administracion impacta en

un 83% sobre la calidad de servicio que les dan a los docentes en la entidad.

Figura 09

Diagrama de dispersion de calidad de servicio y tramite virtual del médulo de
administracion
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V. DISCUSION

En relacién con los descubrimientos obtenidos de la investigacion, admitimos la
hipotesis general, la que nos precisa sobre la eficacia del Modulo de Atencidn
Documentaria impacta de manera caracteristica en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel, segun el analisis inferencial. La
incidencia es del 45%.

Segun los resultados que se obtienen, donde la mayoria considera que la
implementacion del Médulo de Atencion Documentaria tiene un rango significativo
de mejora en la calidad del servicio, se corrobora con lo planteado en la tesis de
(Carrillo & Casadeus et al., 2018) quienes encontraron que la mision documentaria
tiene un impacto demostrativo con el perfeccionamiento de la transparencia de la
gestion Publica. Alli evalian los cambios que la gestion publica deberia
implementar para mejorar de manera significativa su atencion y agregan que “no es
forzoso implementar otros recursos, sino emplear las ya positivas e incorporar

energias a nivel interno para lograr una mejor cultura organizacional.

El estudio revela que la capacidad de respuesta que se tiene en el Modulo de
Atencion documentaria en la UGEL San Miguel es significativa donde la mayoria
considerara un nivel alto, es también contrastada en la tesis de De Dios, Cano,
Garcia y Raposo et al. (2015) encontraron que la gestibon documentaria para
instituciones, mejora considerablemente el tiempo de tramite e incluso permite que
los usuarios hagan seguimiento a su estado documentario. Esta variable para
efectos del estudio esta concerniente con la empatia respecto a la atencién que se
le brinde a cada usuario, asi como la reduccion en el tiempo de espera, el control
respecto al seguimiento de un tramite y ademas de ello la importancia del control

del uso excesivo de papel y a su vez la perdida que se pueda dar del mismo.

En otro contraste con la variable de Modulo de Atencion Documentaria, donde
el 39.4 % considera un nivel alto, es la tesis de Arteaga y Huamani et al. (2018),
donde encuentran gque los procedimientos implementados por la entidad de estudio
les permite generar reportes de todas las documentaciones publicados en el area
en intervalos regulares. En el estudio depende de factores como el cumplimiento
de los plazos, la comodidad cuando usan el recurso tecnoldgico, usos de correo

electrénico en logar de papel, el seguimiento de los tramites en linea en tiempo real.
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La primera variable, donde se plantea como hipétesis que el Médulo de
Administracion Documentaria impacta de manera positiva en la calidad de servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022, se puede afirmar
que segun los resultados del estudio impactan de manera positiva, aun se advierte
que la Institucion debe implementar mas mecanismo de retroalimentacion sobre el

uso de la plataforma.

Esto se corrobora también con el estudio de Valdivia, 2016, p. 26 ya que
encuentra que el funcionamiento del Modulo de Atencién Documentaria por parte
de las UGEL en el Peru, han mejorado sus procesos en comparacion con la gestion
tradicional donde los procesos administrativos en estas instancias, provocaban
ineficiencia y pérdida de tiempo; lo que generaba que se pierda de vista la calidad
educativa y supervision a las Instituciones. Sobre esto es importante advertir que si
bien es cierto el sistema existe como parte de la gestion institucional, algunos
usuarios aun lo logran adaptarse a las tecnologias, teniendo en cuenta el acceso a
internet, pero sobre todo que prefieren ir hasta las mismas instalaciones y cuesta

desprenderse de la cultura del papel.

Es importante poner en contexto que los autores citados en la presente
investigacion, plantean respecto a una mesa de partes virtual, asi como el Médulo
de Atencion Documentaria que cuenta de un mecanismo para mejorar la gestién en
una organizacion; todo ello con la Unica finalidad de hacer el proceso mas rapido y
efectivo, tanto para la entidad como para el usuario, ya que la pérdida de tiempo en

presentar un documento es mayor.

Respecto a la variable de la Calidad del Servicio, Valdivia (2016) encuentra
gue lo mas resaltado por los beneficiarios es que la causa de su tramite sea efectivo
y en el menor tiempo posible, esto se contrasta con lo que se a logrado en los
resultados del estudio, y esta relacionada con la capacidad de respuesta donde el
45.1% destacan de manera positiva; es decir que el MAD si impacta en la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Miguel, 2022.

Asimismo, es oportuno destacar el aporte que hace Moran (2018) sobre la
implementacion de un sistema de gestion documentaria en mejorar

significativamente la experiencia del usuario permitiéndoles resolver la atencion
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hacia el ciudadano de una manera mas rapida, que para efectos del estudio lo

medimos en tres niveles de satisfaccion: Bajo, medio y alto.

Por lo tanto, los hallazgos de Torres (2018) tienen relacion consistente con el
proyecto realizado, toda ves ya que concluye que la mesa de partes electronicas
tiene un impacto significativo en la atencion de usuarios del Tribunal Superior de
Lima en 2020. Tiene un valor de Nagelkerke de 0,57, lo que indica que el 57% de
la satisfaccion de los usuarios depende del listado de piezas electronicas.
Asimismo, enfatiza la importancia de continuar mejorando dichos servicios, ya que

debemos aprovechar la tecnologia para brindar servicios publicos.

De esta manera, existen paralelismos con lo que sefialan Granados, Jiménez
y Villanueva (2021) que se ha logrado, enfatizando que existe un vinculo entre la
politica de implementacion de paneles virtuales de partidos y la simplificacion de
los procedimientos administrativos principales, haciéndolo mas precisa, ya que
alcanzo6 un valor Rho de Spearman de 0,624 con un nivel de significancia de 0,000,
lo que hizo necesario crear, antes de posicionarla como marca, un panel piloto de
conjuntos de departamentos para evaluar su efectividad y aprobar la
implementacion de la cooperativa proceso con el cumplimiento de las metas

alcanzadas al momento de creacion del sistema.

Para ello, para el primer objetivo especifico, se encontré que el Mddulo de
Gestion Documental tiene una correlacion negativa baja con la calidad del servicio
en la Unidad de Gestién Educativa Local de San Miguel, 2022, ya que se obtuvieron
valores del SPSS. V.25 sobre 16 con un importante margen de error de 3,5%,
ademas, observamos que el 45% de los encuestados opina que el modulo de
gestion documental esta efectivamente desarrollado, el 32% que es promedio y el
23% que es poco desarrollado, se puede enfatizar que mejorar los aspectos
organizativos de los tramites producira una mejor calidad de servicio para los

usuarios de la UGEL San Miguel.

En cierto sentido, contrario a estos resultados, Torres (2018) concluye a partir
de su estudio que la denuncia electrénica tiene un impacto significativo en la
plataforma de gestion de atencion ciudadana directa en el Tribunal Superior de la

Metropolitana de Lima. Dado que el valor obtenido de Nagelkerke es 0,722, esto
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indica una dependencia de la plataforma de la lista de piezas digitales del 72,2%.
Asimismo, enfatiza la importancia de capacitar al personal de servicio y a los
usuarios externos para que tengan un conocimiento completo del uso de las
herramientas tecnoldgicas requeridas en la cadena de valor del servicio en esta

labor.

Nuevamente esto es contrario a lo dicho por Granados, Jiménez y Villanueva
(2021), quienes lograron resultados que muestran una relacion entre herramientas
técnicas y simplificacion de la gestion mediante el uso de listas de piezas virtuales,
asi lograron un valor rho de Spearman de 0.609, con un significancia de 0.000;
reconociendo que esto seria mas factible siempre y cuando existan mejores
herramientas técnicas para mejorar la plataforma de listado de piezas digitales,

permitiendo asi una mejor gestion de los usuarios.

Teniendo ello como ejemplo es que nos podemos dar cuenta que en la tesis
trabajada hemos llegado a tener un nivel alto de aceptacion por los usuarios sobre
modulo de atencion documentaria y su calidad de servicio. Por lo tanto, respecto a
estos resultados, Lopez (2021) concluy6 que la capacidad de respuesta de la tabla
de partes brinda retroalimentacién positiva y significativa sobre la satisfaccion del
usuario porque logra que el valor Rho de Spearman sea 0.457 con un nivel de
significancia de 0.000 menor a 5% tasa de error, fraccional Los efectos con la
presente investigacion indican una correlacion positiva muy débil, lo que sugiere
gue la capacidad de respuesta es la forma en que se tiene que responder al usuario,
funcion en este caso responsable de los mensajes electrénicos, en cierta medida
porque su entrega es inmediata, asegura el usuario que presento sus documentos

satisfactoriamente y actué en consecuencia.

Asimismo, esto es consistente con los resultados encontrados por Gonzales
(2017), cuyo estudio concluye enfatizando la importancia del prototipado de
notificacion electrénica como herramienta fundamental en un procedimiento de
denuncia administrativa en una empresa prestadora de servicios médicos. Ademas,
la educacion que se debe brindar a los nuevos ciudadanos es fundamental para
adaptarse a las nuevas circunstancias que se presentan con la implementacion del

gobierno digital (Vargas, et al., 2021).
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Por lo tanto, también similar a lo expuesto anteriormente, cabe sefialar que
los resultados de la investigacion son consistentes con la hipotesis tedrica de
Gonzales (2019), es decir, la ejecucion de politicas digitales ayuda a perfeccionar
la gestién administrativa. Procesos de la administracién publica mediante el uso de
medios electronicos. Asimismo, aumentar la satisfaccion ciudadana con los
servicios prestados por las entidades publicas. Ambos apuntan a cerrar la brecha
digital existente, como (Gomez et al., 2020), si bien por un lado, al adoptar nuevas
tecnologias y herramientas de comunicacion se busca beneficiar a mas
ciudadanos, esto a su vez puede crear otro grupo social, que pueda presentar

problemas de acceso a un sistema.

En el caso de Perq, el estudio da cumplimiento a lo estipulado por la
Presidencia del Consejo de ministros (2018), en relacidén con el Decreto Legislativo
N° 1412 sobre Implementacién del Gobierno Digital, que define las mesas
partidarias virtuales como una herramienta sencilla y dinamica. de manera no
presencial Prestar servicios a la ciudadania para la entrega de documentos que
puedan generar valor publico entre la poblacion y al mismo tiempo evitar problemas
derivados de incumplimientos normativos sefialados segun las disposiciones

aplicables al caso .

Ahora bien, en cuanto a las fortalezas y debilidades del estudio, es necesario
mencionar que la principal fortaleza del estudio es la generacion de un formato
estandarizado que permita evaluar el nivel percibido de las variables estudiadas en
unidades de analisis similares, con el objetivo de comprender los factores que
mejoran la calidad de los servicios prestados, ventajas y oportunidades de mejora,
aumentando asi la satisfaccién del usuario (Silva et al., 2021). Esto de conformidad
con la Ley N° 31370, que establece la implementacion de mesas de partidos
digitales y notificaciones electronicas, a través de las cuales todas las entidades

estatales deberan implementar gradualmente este servicio.

Finalmente, si bien los estudios muestran una menor relacion entre las listas
de piezas virtuales digitales y la satisfaccion de los usuarios, es necesario sefalar
qgue dentro del aparato estatal, las politicas de modernizacion se regulan en el
contexto de los desarrollos de la administracion publica, que son su punto de

partida. Crear un gobierno digital dentro del pais y crear un ambiente transparente
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en su accionar (Calderén et al., 2021), donde la generacion de tablas de partes
digitales sea la base para el inicio de tramites administrativos. , bajo el paraguas de
la Ley N° 31370 detallada anteriormente, tiene como objetivo transformar
digitalmente los procedimientos y procesos administrativos con el fin de mejorar la
rapidez administrativa de los tramites y procesos y priorizar el uso de portales para

la prestacion de servicios digitales.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

La percepcion en el modulo administrativo documentario esta calificada
por los docentes de regular nivel para el 35.2%, y de pésima gestion el
15.5%.

La percepcion de la calidad de servicio esta calificada por los docentes en

buen nivel por el 33.8% y pésimo el 18.3%.

El médulo administrativo documentario impacta en un 89% sobre la

calidad de servicio brindada a los docentes en la entidad. (p <0.050)

El trdmite documentario del médulo administrativo impacta en un 93%
sobre la calidad de servicio brindada a los docentes en la entidad. (p
<0.050)

El tramite virtual del modulo administrativo impacta en un 82.3% sobre la

calidad de servicio brindada a los docentes en la entidad. (p <0.050)
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Se sugiere que el responsable de la entidad cuente con personal que
tenga en cuenta el vinculo entre la calidad de atencién y el uso de los
mobdulos administrativo que permita su optimizacién con la atencién
oportuna de los casos que los docentes soliciten.

El responsable de la entidad evalué los procesos que comprende la
recepcion de la documentacion, atencion y cumplimientos de tiempos que
satisfaga las necesidades de los docentes sea a través de la plataforma
de los registros de tramites virtuales y de los tramites documentario
Capacitar al personal en temas de atencién al docente promover
actividades de trabajo en equipo que permita la efectividad de respuesta
a los requerimientos de los docentes, y mejorar el servicio ofrecido.

Se debe constantemente realizar estudios que permita mejorar 0
mantener la calidad de servicio, que permita la satisfaccion de los
docentes.

A los docentes facilitarles realicen el seguimiento y estado de su solicitud
en linea, con respecto al area encargada efectie validaciones de casos
presentados que estaria con demora en la respuesta, que conlleve a

evaluarlos y encontrar la solucion més idonea
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ANEXOS

ANEXO N° 01: Matriz de Consitencia

Titulo de proyecto: Médulo de Administracion Documentaria e impacto en la calidad de servicio en Unidad de Gestion
Educativa Local San Miguel, 2022

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

General

General

General

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

METODO

Tipo de Investigacion

¢, Cudl es el impacto del
Médulo de Administracion
Documentaria en la calidad de
servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de
San Miguel, 2022?

Determinar el impacto del
Médulo de Administracion
Documentaria en la calidad de
servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local de
San Miguel, 2022

El Médulo de Atencién Documentaria
impacta positivamente en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local San Miguel, 2022

Especificos

Especificos

Especificos

V.I. Médulo de Atencion
Documentaria

Tramite procedimental

Tramites gestionados al afio

Tiempo de respuesta en dias

Intrumentos Tecnol6gicos

Plataforma exclusiva para
tramite

El presente estudio esta
empleada, en basico puesto
que quiere aumentar
conocimientos fundados en un
marco tedrico.

Respuesta autématica de
tramite

Notificacion Virtual

Acceso digital a seguimiento

Usuario disiganado

El disefio en la investigacion,
se opt6 por utilizar la no
experiemental ya que en los
disefios son no
experimentales, la variable
independiente no se altera
intencionalmente.

¢ Cudl es el impacto de la
organizacion del Médulo de
Administracion Documentaria
en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de San Miguel, 2022?

Determinar el impacto de la
organizacion del Médulo de
Administracién Documentaria
en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de San Miguel, 2022

La organizacion del Médulo de
Administraciéon Documentaria impacta de
manera positiva en la calidad de servicio en
la Unidad de Gestion Educativa Local de
San Miguel, 2022

¢ Cudl es el impacto de la

conduccion del Médulo de
Administraciéon Documentaria
en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa
Local de San Miguel, 20227

Determinar el impacto de la
conduccion del Médulo de
Administraciéon Documentaria
en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa
Local de San Miguel, 2022

la conduccién del Médulo de Administracion
Documentaria impacta en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestién Educativa
Local de San Miguel, 2022

¢ Cuél es el impacto del control
sobre el Médulo de
Administracion Documentaria
en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa
Local de San Miguel, 20227

Determinar el impacto del
control sobre el Médulo de
Administraciéon Documentaria
en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de San Miguel, 2022

el control del Médulo de Administracion
Documentaria impacta en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestién Educativa
Local de San Miguel, 2022.

V.D. Calidad de Servicio

Humana

Satisfaccion con el servicio

Personal acredita formacion
en MAD

Capacidad de respuesta

Cuando presentas alguna
dificultad personal muestra
apoyo

Personal muestra empatia al
momento de resolver

Registro de nuevos
expedientes

Ahorra recursos el MAD

Entorno

Permite registrar en cualquier
momento

Socializaciéon de MAD

Enfoque de Investigacion:
Cuantitativa




ANEXO 02: Tabla de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones indicadores Instrumento Sujeto de Fuente
estudio
Maodulo de PCM, DL N® 1412 (2018) La varniable de Madulo de Tramites Encuesta Usuario Primaria
Administracion | precisa que el formato de mesa Administracion Documentaria se gestionados al afio MAD
Documentaria. de partes electronica, es aguel operacionaliza tomando en cuenta Tramites Tiempo de Encuesta Usuario Primaria
] que aligera de manera total o las consideraciones, dimensiones, y | procedimental respuesta en dias MAD
parcial, por intermedio del cada una de ellas cuentan sus Plataforma exclusiva Encuesta Usuario Primaria
internet u otra red, definiendose indicadores, las cuales nos van a para tramite MAD
por ser automatico, no llevar a recabar la informacion por Respuesta Encuesta Usuario Primaria
presencial y trabajar con la medio de un cuestionario, el mismo automatica de MAD
ayuda de tecnologias digitales, gue comprendera de una serie de Notificacion tramite
para el beneficio, acceso a preguntas, para ello se utilizara la virtual Acceso digital a Encuesta Usuario Primaria
datos y asuntos que formen un escala de “Likert", luego seran seguimiento MAD
valor piblico para los medidas por niveles. Usuario designado Encuesta Usuario Primaria
ciudadanos. MAD
La PCM (2015) sefiala que el La varable de calidad de servicio de Encuesta Usuario Primaria
interesado debe modificar los define considerando las extensiones, MAD
_ modelos tradicionales de la y cada una de ellas con sus Satisfaccion con el Encuesta Usuario Primaria
Ca"d?d_ de organizacion y pasar a una respectivos guias las cuales van a Humana sernvicio MAD
Servicio organizacién por procesos, que | permitir acumular la informacién por Encuesta Usuario Primaria
(D) sobrelleven a la cadena de medio de un cuestionario, el cual MAD
valor de cada entidad comprendera una serie de Personal acredita Encuesta Usuario Primaria
afirmando resultados positivos | preguntas, las cuales seran medidas formacion en MAD MAD
al ciudadano. por niveles, por deducido, en la que El personal muestra Encuesta Usuario Primaria
se presenta la matnz de apoyo MAD
operacionalizacion de la variable de Hay empatia Encuesta Usuario Primaria
calidad de servicio. MAD
Registro de nuevos Encuesta Usuario Primaria
Capacidad de expedientes MAD
respuesta Ahorra recursos el Encuesta Usuario Primaria
MAD MAD
Permite registrar en Encuesta Usuario Primaria
cualquier momento MAD
Socializacién de Revision Personal Primaria
MAD documentaria directivo




ANEXO N° 03: Instrumento de Recoleccion de datos

CUESTIONARIO

Moédulo de Administracion Documentaria e impacto en la calidad de servicio en
Unidad de Gestion Educativa Local San MIGUEL 2022

jHola!, te invito a responder este cuestionario que tiene el propdsito de determinar
cual es el impacto del Médulo de Administracion Documentaria en la calidad de
servicio en Unidad de Gestion Educativa Local San MIGUEL 2022, la encuesta es
anénima y se realiza para la elaboracion de un estudio de tesis Modulo de
Administracion Documentaria e impacto en la calidad de servicio en Unidad de

Gestidon Educativa Local San Miguel, 2022.
1. Informacioén general
Condicién

e Cesantes

e Contratado

e Nombrado
Modalidad

e Docente

e Administrativo
Tipo de usuario

e Personal Administrativo

e Personal Docente

e Externo
Distrito
1. San Miguel

2. Bolivar



3. Calquis

4. Catilluc

5. ElPrado
6. La Florida
7. Llapa

8. Nanchoc

9. Niepos

10. San Gregorio

11. San Silvestre de Cochan

12. Tongod

13. Union Agua Blanca
Sexo

e Hombre

e Mujer
Edad

Mayores de 18 afios



Encuesta

N® Instrumento Bajo bajo Medio Alto Alto
1 i Esta familiarizado con 1. 2. En 3 Mien 4 De 5.
&l Module de Atencidn Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Tofalmente
documentaria? en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
2 | La Ugel Cumple con los 1. 2. En 3 Mien 4 De 5.
plazos de atencion Totalmente | desacuerdo | acuerdonien acuerdo | Totalmente
documentaria prometidos en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
3 | iConsidera usted que &l 1. 2. En 3 Mien 4 De 5.
tiempo de respuesia a Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Tofalmente
disminuido en desacuerdo de acuerdo
significativamente? desacuerdo
4 | ilLe parece amigable 1. 2. En 3 Mien 4 De 5.
plataforma Insfitucicnal? Totalmente | desacuerdo | acuerdo ni en acuerdo | Tofalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
5 | iUsted se siente comodao 1. 2. En 3 Mien 4 De 5.
usando un recurso Totalmente | desacuerdo acuerdo ni en acuerdo | Tofalmente
tecnologico? en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
G | Usa normalmente su 1. 2. En 3. Mien 4 De 5.
comen electronico Totalmente | desacuerdo acuerdo ni en acuerdo | Tofalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
7 | iEl modulo de Atencion 1. 2. En 3. Nien 4 De 5.
Documentaria le permite Totalmente | desacuerdo acuerdo ni en acuerdo | Tofalmente
hacer seguimiento al en desacuerdo de acuerdo
estado de su tramite? desacuerdo
& | iPrefiere que le 1. 2. En 3. Mien 4 De 5.
nefifiguen de manera Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Tofalmente
virtual o por algin en desacuerdo de acuerdo
recurso tradicional ? desacuerdo
9 | ile parece de facil 1. 2 En 3 MNien 4 De 3
acceso €l Modulo de Totalmente | desacuerdo acuerdo ni en acuerdo | Tofalmente
atencion Documentaria? en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
10 | iCuandao hay alguna 1. 2. En 3 Mien 4 De 5.
dificultad, la organizacion | Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
le ayuda v le da soporte en desacuerdo de acuerdo
técnico? desacuerdo
11 i Cuando tienes 1. 2.En 3. Mien 4. De 3.
dificultades respecto al Totalmente | desacuerdc | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
Madulo de Atencion en desacuerdo de acuerdo
Documentaria, el desacuerdo




personal de la UGEL da
soluciones?

12 | iCé tan de satisfecho 1. 2. En 3. Nien 4 De 5.
esta con la calidad del Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
senvicio brindado? en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

13 | iComplementariaments 1. 2. En 3. Nien 4 De 5.
el personal le da Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
informacion sobre su en desacuerdo de acuerdo
tramite? dezacuerdo

14 | iUsted confia en el 1. 2. En 3. MNien 4. De 5.
personal de atencion del | Totalmente | desacuerde | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
Modulo de Atencion e desacuerdo de acuerdao
Administracion? desacuerdo

15 | iCuando hay alguna 1. 2.En 3. Nien 4. De 5.
dificultad, |a organizacion | Totalmente | desacuerde | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
le ayuda y le da soporte &n desacuerdo de acuerdo
técnico? desacuerdo

16 | Usted siente gue el 1. 2.En 3. Nien 4. De 5.
personal del Module de Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
Atencion documentaria le | en desacuerdo de acuerdo
atiende con empatia desacuerdo

17 | iCrees gue el Modulo de | 1. 2.En 3. Nien 4. De 5.
Atencion Documentaria Totalmente | desacuerde | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
ha confribuido a reducir £&n desacuerdo de acuerdo
el tiempo de espera? desacuerdo

18 | Enlineas generales, me 1. 2. En 3. Mien 4. De 5.
siento satisfecho con el Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
senvicio del Madulo de £&n desacuerdo de acuerdo
atencion documentaria desacuerdo

19 | ;Has notado una mejora | 1. 2.En 3. Mien 4. De 3.
en la eficiencia y rapidez | Totalmente | desacuerde | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
en la atencion al utilizar &n desacuerdo de acuerdo
el Modulo de Atencion desacuerdo
Documentaria?

20 | Enuna escala del 1 al 5, 1. 2.En 3. Nien 4. De 5.
;oomo calificarias la Totalmente | desacuerdo | acuerdo nien acuerdo | Totalmente
calidad de senvicio &n dezacuerdo de acuerdo
cuando utilizas el Modulo | desacuerdo

de Atencion
Documentaria? (1 siendo
la peor calidad, 5 la

mejor calidad)

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!




ANEXO N° 04: Consentimiento informado UCV

Titulo de la investigacion “Modulo de Administracion Documentaria e impacto en la
calidad de servicio en Unidad de Gestiobn Educativa Local San Miguel, 20227,
Investigadora Malca Quiroz Ruth Melissa

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Modulo de Administracion
Documentaria e impacto en la calidad de servicio en Unidad de Gestion Educativa
Local San Miguel, 2022", cuyo objetivo es corroborar la importancia del MAD en la
calidad de servicio gue realizan los usuarios al hacer un tramite ante la UGEL San
Miguel. Esta investigacion es desarrollada por la estudiante de posgrado del
programa académico de Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César
Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de Ia institucion
Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La importancia de ver |os resultados al utilizar una mesa de paries viriual y
corroborar el impacto con el grado de satisfaccion en los usuarios al momento de
disminuir el tiempo al realizar un tramite.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara un cuestionario donde se recogeran algunas preguntas sobre la
investigacion titulada: -Modulo de Administracion Documentaria e impacto en la
calidad de servicio en Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel, 2022°

2 Este cuestionario tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y
se realizara de manera virtual, en la que se pasara el link por el WhatsApp

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un ndmero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



ANEXO N° 05: Evaluacion por juicio de expertos

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Modulo de
Administracion Documentaria e impacto en la calidad de servicio en Unidad de Gestion Educativa
Local San Miguel, 2022.". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido v que los resultados obtenidos a pardir de éste sean ufilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

JOSE DAVID BARDALES RUIZ

Grado profesional: Maestria (X)) Doctor [
Area de formacion Clinica [ } Social (¥
académica: Educativa { ) Organizacional { )

Areas de experiencia
profesional:

Gestidn Pdblica, Cooperacion Internacional v sector privado

Institucion donde labora:

Ayuda en Accion

Tiempo de experiencia
profesional en
el drea:

2 a 4 afios { ]
Mas de 5 afios (X )

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:
(i comesponde)

Mo cormesponde

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionaric en escala de Liket para medir Modulo de
Administracion Documentaria e impacto en la calidad de servicio
en Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel, 2022

Autora: RUTH MELISSA MALCA QUIRCZ

FProcedencia: San Miguel - Cajamarca

Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

Ambito de aplicacion: La Provincia de San Miguel (docentes, nombrados, contratados,
gue pertenacen a la UGEL San Miguel)

Significacion: Explicar Como estd compuesta la escala (dimensiones, areas,

items por drea, explicacion breve de cudl es el objetivo de
medicion) Esta organizado en cinco dimensiones, de las cuales
dos pertenecen la variable dependiente v fres a la variable
independiente, consta de 20 preguntas v seran medidas en
escala de Likert, con & propdsitc medir Modulo de
Administracion Documentaria & impacto en la calidad de servicio
en Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel, 2022.




4. Soporte tedrico

{describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
[(dimensiocnes)

Definicion

Likert

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacidn a usted le presento el cuestionaric para medir el Médulo de Administracicn
Cocurnentaria y su impacto en la calidad servicio, elaborado por RUTH MELISSA MALCA
QUIROZ en el arfo 2023
De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los ftems segln

cormesponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. Mo cumple con =l El item niz es clarg.
El item criterio
=& comprends 2. Bajo Mivel El item reguiere bastantes modificaciones o
tacimente, ura modificacién muy grande en el uso de las
es degir, su palabras de scuerdo con su significado o por la
sintactica y ordenacion de estas.
semantica  son 3. Moderado nivel Se reguiere una modificacion muy especifica
sdecusdas. de algunos de los tarminos dal itam.
4. Alto nivel El item =5 claro, tiene semantica y sintaxis
adecuads.
COHERENCIA 1. totalmiente en El itemn no tieme relzscidn logice con s

El item tizne
relacion lgica
con la dimensian
o indicador gqus
esta midiendo.

desgcuerda {no
cumple con el

dinvension.

criterio)

2. Desacusrdo El itern fizne una relacicn tangencial /lejana con
(bajo  nivel de la dimension.

acuwerdo)

3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la

{rmoderado nival)

dimensicn que se esid midiendo.

4 Totslmente ds
Acuerdo  (alto nivel)

El itern == encuenfra esta relacionado con la
dimensidn gue esta midiendo.

RELEVAMNCIA
El ftem a5
asencial o
importante, es
decir debe ser
incluideo.

1. Mo curmple con el
criterio

El ftem puede ser efiminade sin que s2 ves
afectzda la medicidn de la dimensidn.

2. Bajo Mivel

El iterm tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo gque mide &sta.

3. Moderado nivel

El iterm &5 relativameants importante.

4. Alto nivel

El ftem 5 muy relevante v debe ser incluida.

Leer con defenimiento log iteme y calificar en una escala ge T a 4 =u valoracion, a=f como
=oiicitamas brnde zus chaenAaciones gue considers pertinenia

1. Mo cumple con el criterio




2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

v Primera dimension: {Trémite procedimeantal)
¥ Objetivos de la Dimension: [Mide el Tramite procedimental en el Modulo de
Administracicon Documeantario].

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

; Esta familiarizadeo con
el Madulo de Atencion
documentaria?

La UGEL cumple con
los plazos de atencion
documentaria
prometidos

g Considera usted que
2l tiempo de respuests
& disminuido
significatvaments 7

i Le parece amigakble kg

platafiorma
Imstitucionsal ?

g Ustad == siente
comodo usando un
recurso tecnolagico?

Usa normalmente su
comeo electronico

¥ Segunda dimension: (Mofificacion virtual)
v Objetivos de la Dimensian: (Mide |a Motificacidn virtual Moadulo de Administracidn

Diocurmentario).

INDICADDRE 5

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

£ El madulo de Atencion
Diocumeniaria le
permite hacer
saguimiente al estado
de su tramita?

=

4

3

4

£ Prafiere que |
notifiguen de manera
virtual o por algdn
recurso tradicional?

iLe pareca de facil
acceso el Madulo de
Afencion
Ciocumentaria?

+ Segunda dimension: (Humansa)
v Objetivos de la Dimensian: {Mide el factor humano, como el frato, la empatia del personal).




INDICADDORES

Itemn

Claridad

Coherencia

Relevancia

2 Cuando hay alguna
dificultad, la
organizacion le ayuda v
le da soporte técnico?

10

4

4

4

£ Cuando tienas
dificultades respecio al
Madulo de Atencidn
Documentaria, el
personal de la UGEL da
soluciones?

11

£ Qe tan de safisfechao
esta con | calkidad del
sarvicio brimdado?

12

i Complementariaments
el personal k= da
informacicn sobre su
tramita?

13

;Usted confia en el
perscnal que brinda el
sarvicio en el Médulo
de Afencidn
Ciocumentaria

14

2 Cuando hay alguna
dificultad, la
organizacion le ayuda y
le da soporte técnico?

15

¥ Segunda dimensian: (Capacidad de respuesta)

*  Objetivos de

la Dirmension:

(Mide

Administracicn Documantaria).

la Capsacidad de respuesta en el

Madulo de

INDICADORES

Itemn

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Usted siente gue =

personzl del Madulo de
Afencion documentaria
le atiende con empatia

18

4

4

4

;Crees gue 2l Madulo
de Afencian
Ciocurmentsria ha
contribuido a reducir el
tiempo de espara?

17

En lineas generalas,
me siento safisfecho
con el servicio del
Médule de atencion
documentsaris

18

i Has notado una
miejora en |la eficiencia y
rapidez en la atencidn
al utilizar el Modulo d=
Afencion
Dogcurmentaria?

19




+  Segunda dimension: (Entormo)
+  {bjetivos de la Dimension: (Mide sl contexto vy enformno en el que se mide la calidad de
sarvicio del Madulo de Administracién Documentaria).

INDICADORES

ltem

Claridad | Coherencia | Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

En uma escala del 1 &l
5, ;como calificanas la
calidad de servicio
cuando utilizas 2|
Midulo de Atencion
Diocurmentaria? (1
siendao la peor calidad,
5 la mejor calidad)

20

4 4 4

Firma del'evalusdor
DMI: 46030338




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido ssleccionado para ewvaluar el instrumento “Médule de
Adrministracicn Documentaria e impacto en la calidad de servicio en Unidad de Gestidn Educativa
Local San Miguel, 20227, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
saa valido v que los resultados obfenidos a partir de éste sean utilizados sficientemente;
aportando al guehacer psicolagico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Noembre del juez: CARLOS YERSON CAMACHD TERAMN

Grado profesional: Maestria [ X) Dioctor i

Area de formacion Clinica [ ) Sacial (*7
académica: Educativa ([ ) Jrganizacional [ )

Areas de experiencia Gestion Plblica, especialidad en Contabilidad Sactor Pdblico
profesional:

Institucion donde labora: | Unidad de Gestion Educativa Local San Miguel

Tiempo de experiencia 2 a 4 afos { 1
profesional en Mas de Safos (X))

el area:

Experiencia en Mo cormesponde

Investigacion
Psicométrica:
{si corresponde)

2. Proposito de |a evaluacion:

Validar gl contenido del instrumento, por juicic de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionaric o inventaric)

Mombra de la Prueba: Cuestionaric en escals de Likert para medir Modulo de
Adrministracidén Documentaria e impacto en ks calidad de servicio
en Unidad de Gestidn Educativa Local San Migueal, 2022

Awrbors: RUTH MELISZA MALCA QUIROZ

Procedencia: San Miguel - Cajamarca

Administracicn: Wirtual

Tiempo de aplicacidn: 15 minutos.

Ambito de aplicacidn: La Frovincia de Zan Miguel (docentes, nombrados, contratados,

que pertenscen a la LWGEL San Miguel)

Significacion: Explicar Como estéd compuesta la escala (dimensiones, areas,
items por area, explicacion breve de cudl es el chjetivo de
medicion) Esta arganizado en cinco dimensiones, de las cuales
dios perenscen la vanable dependiente y tres a la variable
independiente, consta de 20 preguntas y seran medidas en
escala de Likert con el propdsitc medir Mcédulo de
Adrministracidén Documentaria e impacto en ks calidad de servicio
en Unidad de Gestidn Educativa Local San Migueal, 2022,




4. Soporte tedrico

(describir em funcion al modalo tedrica)

Escalal/AREA

Subescala
(dimensicnes)

Definicion

Likert

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion a usted le presento el cuestionario para medir el Maédulo de Administracian
Diocumentaria y su impacto en la calidad servicio, elaborado por RUTH MELISSA MALCA
QUIROZ en el afo 2023
De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segdn

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. Mo curmple con el El item no es claro.
El itern criterio
=& comprends 2. Bajo Miwel El ftem reqguiere bastantes modificaciones o
faciments, una micdificacién muy grands en el uso de las
as dacir, su palabras de acuerdo con su significado o por la
sintactica y ordenacion de estas.
semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
sdecuadas. de algunos de los terminos del item.
4. Alto nivel El itern es claro, tieme semantica y sintaxs
adecuadsa.
COHERENCIA 1. totalmiente en El itemn no tieme relacién ldgica con la

El item tisna
relacion logica
con la dimension
o indicador qus
esta midienda.

desacuerdo {no
cumple con el

dimensicn.

criterio)

2. Desacuardo El iter tiene una relacion tangencial fejana con
[bajo  nivel de la dimension.

acuarda)

3. Acuerdo El itemn tieme una relacion moderada con la

{moderado nivel)

dimensidn gue == astd midiendao.

4 Totzslmente dea
Acuerdo  (alic nivel]

El itern == encuenira esta relacionado con la
dimensicn gue esta midiendo.

RELEVANCIA
El ftem as
asencial o
importante, es
decir debe ser
inciuido.

1. Mo curnple con el
criterio

El item pusde ser eliminado sin que s vea
afectada la medicidn de la dimension.

2. Bajo Miwel

El item tizne alguna relevancia. pero ofro ftem
puade estar incluyendo lo gque mide &ste.

3. Moderado nivel

El item es relativaments importante,

4 Ao nivel

El item s muy relevante y debe ser incluido.

Leer can defenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 =u valoracion, asi como
=oiiciiamos bnnde sus chzenaciones gue cansiders parinenis

1. Mo cumple con el criteric




2. Bajo MNivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

¥ Primera dimensién: {Trémite procedimeantal)
v Objetivos de la Dimension: (Mide =l Tramite procedimental en el Madulo de
Administracion Documentario).

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

; E=ta familiarizado con
&l Madula de Atencion
documentaria?

La UGEL cumple con
los plazos de atencion
documentarnis
prometidos

i Considera usted que
2l tiempo de respuests
& disminuido
significatvamenta?

iLe parecs amigable ks
plataforma
Institucional?

i Usted =2 siente
comodo usando un
recurso tecnolagico?

Usa normalmente su
comeo electrénico

¥ Segunda dimension: (Motificacion virual)
v  Objetivos de la Dimension: (Mide la Mofificacion virlual Madulo de Adminisiracidn

Daocurnentario).

INDICADORES

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

2 El médulo de Atencion
Drpcurnentaria le
permite hacer
saguimiento al estado
de su tramite?

=

3

i Prefiere que le
notifiquen de manera
virtual o por algun
recurso tradicional?

;Le parece de facil
acceso & Madulo da
Afencidn
Docurmentaria?

+ Segunda dimension: (Humana)
v Objetivos de la Dimension: (Mide el factor humano, come el frato, la empatia del personal).




INDICADORE S

Itemn

Claridad

Coherencia

Relevancia

£ Cuando hay alguna
dificultad, la
organizacicn le ayuda v
le da soporte fecnico?

10

4

4

4

£ Cuando tienas
dificultades respecto al
Madulo de Atencion
Ciocumentara, el
personal de la UGEL da
solucionss?

11

£ Qué tan de satisfecho
esta con la calidad del
servicio brindado?

12

i Complementanaments
el personal le da
informacian scbre su
tramite?

13

;Ustad confiz en el
personal que brinda el
servicio en =l Modulo
de Atencidn
Documentaria

14

£ Cuando hay alguna
dificuliad, la
organizacion le ayuda v
le da soporte técnico?

15

¥  Segunda dimension: (Capacidad de respuesta)
v Objetivos de la Dimension: [(Mide la Capacidad de respussta en el Modulo de

Administracion Docun
INDICADDRES

nentaria).

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ustad siente gue =l

perscnal del Madulo de
Atencidn documentsria
le atiende con empatia

18

4

4

4

£ Cress gue el Madulo
de Afencion
Cocumentaria ha
contribuido & reducir el
tiempo de espers?

17

En lineas generalas,
mie siento satisfecho
con el servicio del
hMadulo de atencion
documeantaria

13

;Has motado una
miejora en la eficiencia v
rapidez en la atencidn
al utilizar el Modulo de
Afencidn

19

Diocumentaris?




v Segunda dimension: (Entormo)
v Objetivos de la Dimensién: (Mide el contexto v enforno en el que se mide la calidad de
servicio del Moadulo de Adminisiracién Documentaria).

INDICADORES

Itenn

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

En una escala del 1 sl
5, ;comao calificarias la
calidsd de servicio
cuando utilizas =
Modulo de Atencion
Ciocurmentaria? (1
siendo |la peor calidad,
5 la miejor calidad)

20

4

4

4

-

Firma del evaluador
DMl 410527140




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:; Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Maduls di
Administracidn Documentaria e impacto en la calidad de servicio en Unidad de Gestidn Educativ
Local San Miguel, 20227 La evaluscion del instrumento es de gran relevancia para lograr qui
sea valido v gue los resuliados obienidos a parlir de aéste sean utilizados eficientemente
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemaos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

ABG. JULI NURY VALVERDE FLORES

Grado profesional: Maestria [ X) Cioctar {1
Area de formacion Clinica [ ) Social (X7
académica: Educstiva { ) Organizacional [ )

Areas de experiencia
profesional:

Gestion Pdblica, Asesoramiznts Municipal

Institucion donde labora:

Municipalidad Provincial de Sanchez Carricn

Tiempo de experiencia
profesiomal en
el area:

2 a 4 afios { ]
Mas de Sarfos (X))

Experiencia en

Mo comespondes

Investigacion
Psicometrica:
[5i corresponde)

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

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuesfionano o imeentario)

Mombre de la Prueba: Cuestionaric en escala de Likert para medir Modulo de
Administracicn Documentaria e impacto en la calidad de servicio

en Unidad de Gestidn Educafiva Local San Miguel, 2022

Auwtora: RUTH MELISSA MALCA QUIRCZ
FProcedencia: San Miguel - Cajamarca
Adrministracion: Wirtual

Tiemipo de aplicacion: 15 minutos.

Ambito de aplicacion: La Provincia de San Miguel (docentes, nombrados, contratados,

que pertenscen a la UGEL San Miguel)

Explicar Cdmo estd compuestia la escala (dimensiones, areas,
fems por area, explicacion breve de cual es el objetive de
miedicion) Esta organizado en cinco dimensiones, da las cuales
dos perenscen la variable dependiente v tres = la variable
independiente, consta de 20 preguntas y serén medidas en
escala de Likert, con el proposito medir Madulo de
Adrministracicn Documentaria e impacto en la calidad de servicic
en Unidad de Gesfidn Educativa Local San Miguel, 2022,

Significacion:




4. Soporte tedrico

{descrbir en funcion al modelo tedrico)

Escalal/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Likert

5. Presentacion de instrucciones para el jusz:

A confinuacion a usted le presento el cuestionario para medir el Mddule de Administracian
Drocurmentaria y su impacto en la calidad servicio, elaborado por RUTH MELISSA MALCA
QUIRDZ en el afo 2023,
Ce acuerdo con los siguienies indicadores califigue cada umo de los items segln

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. Mo curmple con el El item no es claro.
El rterm criteric
== comprends 2. Bajo Mivel El itam reguiere bastantes modificaciones o
facilmente, una mcdificacicn muy grande =n el uso de las

a5 decir, suU
sintactica y
semantica son

palabras de scuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas,

3. Meoderado nivel

Se requisre una modificacion muy especifica

El item tizne
relacion logica
con la dimension
o indicador gque
esta midiendao.

desacuerdo {no
cumple con =l

sdecuadas. de algunos de los términos del ftem.
4 Alto nivel El itemn es claro, tens semantica y sintaxis
sdecuads.
COHERENCIA 1. totalmente en El ftem no tieme relacidn logice con la

dimensicn.

criterio]

2. Desacusrdo El itern fiene wna relacion tangencial flejana con
[bajo  nivel de la dimension.

acuerda)

3. Acwerdo El itern tieme una relacion moderada con la

[moderado nivel)

dimensién gue == esta midiendo.

4 Totzlmenizs de
Acuerdo  (alio nivel)

El itemn =& encuentra ests relscionado con la
dimensicn gue esta midiendo.

RELEVAMNCIA
El item as
esencial o
importante, es
decir debe ser
inciuido.

1. Mo cumple con =l
criterio

El item pusde ser eliminado sin gue == vea
afectada la medicidn de la dimension.

2. Bajo Mivel

El item fizne alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo gque mide esta.

3. Meoderado nivel

El item =5 relativaments importante.

4. Alto nivel

El item 25 muy relevanie v debe ser incluido.

Leer con defenimiento los iteme y calificar en una escala de 7 5 4 zu valoracion, =i como
=oiicitantos bonde =us obzenaciones gue considers perbinanis

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel




[ 4. Ao nivel

Dimensicnes del instrumento:

¥ Primera dimension: {Trémite procedimeantal)
+  Objetivos de la Dimension: {Mide = Tramite procedimental en el Madulo de
Administracion Documentario).

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

i Esta familiarizado con
2l Madulo de Atencian
documentaria?

La UGEL cumple con
los plazos de atencion
documentaria
prometidos

;Considera usted que
el tiempo de respuests
& disminuido
significativameant=?

i Le parece amigable la

plataforma
Imstitucionsal?

i Usted s siente
comodo usando un
recurso tecnologico?

U'sa normalmente su
correa electronico

v Segunda dimension: (Motificacion virtual)
v Objetivos de la Dimension: (Mide la Motificacion virtual Modulo de Adminisiracion

Daocurmentario).

INDICADORES

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

;El modulo de Atencion
Diocumentariz le
permite hacer
saguimiento al estado
de su tramite?

4

3

4

; Prefiere qua le
notifiquen de manera
virtual o por algun
recurso tradicional?

iLe parece de facil
acceso & Madulo de
Afencidn
Docurmentaria?

v Segunda dimension: (Humana)
v Objetivos de la Dimension: {Mide el factor humano, como el frato, la empatia del personal).

INDICADORES

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia




£ Cuando hay alguna 0 |4 4 4
dificuliad, la
organizacion le ayuds v
le da soporte técnico?

i Cusndo tiznas 11 4 3 4
dificuliades respecto al
Modulo de Atencidn
Documentaria. el
personal de la UGEL da
soluciones?

i Qué tan da safisfecho | 12 4 3 4
asta con la calkidad del
sanvicio brindado?

;i Complemantanamsnt= | 13 3 4 4
2| personal ke da
informacién scbre su
tramita?

;Usted confia an al 14 3 3 4
personsl que brimda el
sarvicio en el Madulo
de Afencidn
Diocumentsria

£ Cuando hay alguna 15 4 3 4
dificuliad, la
organizacian le ayuds v
le da soporte féonico?

¥ Segunda dimension: (Capacidad de respuesta)
v Objetvos de la Dimension: (Mide la Capsacidad de respuesta en el Madulo de
Administracion Documentaria).

INDICADDRES ltemn | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacionesf
Recomendaciones

Usted siente gue =l 18 4 4 4
perscnzal del Madulo de
Afencidn documentaria
le atiende con empatiz

;Crees gue 2l Madulo 17 |3 4 4
de Afencidn
Documentaria ha
contribuide & reducir el
tiempo de espera?

En lineas generalas, 12 4 4 4
me siento satisfecho
con el servicio del
Modulo de atencion
documentarnia

i Has motado una 18 4 4 4
rmejora en la eficiencia y
rapidez en la atencion
al utilizar el Madulo de
Afencion
Ciocumentaria?




v Segunda dimension: (Entormio)
v Ohbjetivos de la Dimensidn: (Mide el contexto y enforno en el que se mide la calidad de
servicio del Madulo de Adminisiracidn Documentaria).

INDICADORE 5

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Enuna escala del 1 =l
B, ;comao calificarias la
calidad de servicio
cuando utilizas |
Mdidulo de Atencion
Cocumentaria? (1
siendo la peor calidad,
5 |a mejor calidad)

20

4

4

4

FEEZRIL
Firma J-Lall g:“aluad-::-r
DM 73176280




ANEXO 06: Matriz V de Aiken

\Y intervalo V
CLARIDAD | PERTINENCIA | RELEVANCIA | Instrumento LI LS Revisar
P1 0.667 1.000 1.000 0.89 0.000 1.000
P2 0.667 1.000 1.000 0.89 0.565 0.980
P3 0.667 1.000 1.000 0.89 0.565 0.980
P4 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P5 1.000 1.000 0.667 0.89 0.565 0.980
P6 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P7 1.000 0.667 1.000 0.89 0.565 0.980
P8 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P9 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P10 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P11 1.000 0.667 1.000 0.89 0.565 0.980
P12 1.000 0.667 1.000 0.89 0.565 0.980
P13 0.667 1.000 1.000 0.89 0.565 0.980
P14 0.889 0.889 1.000 0.93 0.607 0.990
P15 1.000 0.667 1.000 0.89 0.565 0.980
P16 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P17 0.667 1.000 1.000 0.89 0.565 0.980
P18 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P19 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000
P20 1.000 1.000 1.000 1.00 0.701 1.000




Base datos — Médulo administrativo documentario

Modulo de Administracién Documentaria

D1 D2
N° (P1 (P2 [P3 (P4 |P5 |[P6 [P7 P8 |P9 [P10 | D1 | D2 |Total | Nota Nd1 Nd2
1| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 5| 4 5| 23| 23 46 | excelente excelente excelente
2 2 1| 1| 1| 1| 1| 2| 2| 2 2 6 9 15 | pésimo pésimo regular
3 5( 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4 41 19| 20 39 | buena buena excelente
4| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 15| 15 30 | regular regular excelente
5| 4| 3| 3| 5| 4| 4| 2| 2| 3 3| 19| 14 33 | regular buena excelente
6| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 18| 20 38 | buena buena excelente
7| 3| 3| 3| 5| 3| 4| 2| 2| 4 4| 17| 16 33 | regular buena excelente
8/ 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 5 5| 25| 24 49 | excelente excelente excelente
9| 1| 1| 1| 3| 3| 3| 1| 1| 2 2 9 9 18 | pésimo pésimo buena
10| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 15| 15 30 | regular regular excelente
11 2| 2| 1| 1| 2| 3| 2| 2| 2 2| 8| 11 19 | pésimo pésimo buena
12| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 4 4| 17| 20 37 | buena buena excelente
13| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4 4| 18| 20 38 | buena buena excelente
14 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 10| 10 20 | regular regular buena
15| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 4 4| 19| 19 38 | buena buena excelente
16| 3| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2 1| 13| 10 23 | regular regular excelente
17| 3| 3 2| 3| 3| 2 1 1| 1 2| 14 7 21 | regular regular buena
18| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 4| 4 4| 21| 21 42 | buena excelente  excelente
19| 3| 2| 2| 1| 2| 2| 2| 2| 1 2| 10 9 19 | pésimo regular buena
20 3| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 16| 15 31 | regular regular excelente
21 2| 1| 4| 1| 2| 2| 2| 2| 2 2| 10| 10 20 | regular regular buena
22| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 20| 20 40 | buena buena excelente
23| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 4 4| 18| 17 35 | buena buena excelente
24| 2| 2| 2| 1| 1| 1| 1| 2| 2 2 8 8 16 | pésimo pésimo buena
25| 1| 2| 2| 1| 1| 3| 2| 2| 1 2 7| 10 17 | pésimo pésimo buena
26| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2 2| 12| 11 23 | regular regular excelente
27| 5| 3| 2| 4| 1| 5| 3| 3| 2 3| 15| 16 31 | regular regular excelente
28 5| 5| 5| 5| 5| 5| 2| 2| 2 2| 25| 13 38 | buena excelente excelente
29| 4| 4| 3| 3| 4| 5| 3| 3| 3 3| 18| 17 35 | buena buena excelente
30| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 25| 25 50 | excelente excelente excelente
31| 4| 5| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5 5| 21| 25 46 | excelente excelente  excelente
32 2| 1| 1| 1| 3| 2| 1| 1| 1 1 8 6 14 | pésimo pésimo regular
33| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 2| 3| 2 2| 19| 12 31 | regular buena excelente
34| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 2| 2| 2 2| 18| 12 30 | regular buena excelente
35| 2| 2| 2| 2| 3| 3| 2| 2| 2 2] 11| 11 22 | regular regular excelente
36| 1| 1| 1| 1| 2| 1| 1| 2| 1 1 6 6 12 | pésimo pésimo regular
37| 4| 5| 5| 1| 3| 4| 3| 4| 4 4| 18| 19 37 | buena buena excelente
38| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4 4| 19| 20 39 | buena buena excelente
39 1| 1| 1| 1| 1| 1| 1| 1| 1 1 5 5 10 | pésimo pésimo pésimo
40| 3| 3| 3| 2| 3| 1| 3| 3| 3 3| 14| 13 27 | regular regular excelente
41| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 20| 20 40 | buena buena excelente
42| 4| 3| 4| 3| 3| 4| 3| 4| 3 4| 17| 18 35 | buena buena excelente
43| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 3 3| 17| 16 33 | regular buena excelente
44| 2| 1| 1| 2| 2| 3| 1| 1| 1 1| 8| 7 15 | pésimo pésimo regular
45| 5| 5| 5| 5| 5| 1| 5| 5| 4 5| 25| 20 45 | excelente excelente excelente




D1 D2
N° |P1 (P2 |P3 |[P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |[P9 | P10 | D1 | D2 | Total | Nota Nd1 Nd2

46| 5| 3| 4| 5| 4| 5| 4| 4| 4 41 21| 21 42 | buena excelente  excelente
47 2| 1| 2| 1| 1| 1| 1| 2| 1 1| 7| 6 13 | pésimo pésimo regular
48| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 41 20| 20 40 | buena buena excelente
49| 5| 2| 2| 5| 2| 5| 1| 3| 3 3] 16| 15 31 | regular regular excelente
50| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 20| 20 40 | buena buena excelente
51| 3| 5| 5| 3| 4| 5| 5| 4| 5 5| 20| 24 44 | excelente buena excelente
52| 5| 5| 5( 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 25| 25 50 | excelente excelente  excelente
53| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 20| 20 40 | buena buena excelente
54 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 41 20| 20 40 | buena buena excelente
55| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 10| 10 20 | regular regular buena

56| 3| 3| 4| 3| 3| 4| 3| 3| 3 3| 16| 16 32 | regular regular excelente
57| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 20| 20 40 | buena buena excelente
58| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 20| 20 40 | buena buena excelente
59| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 4 4| 25| 21 46 | excelente excelente  excelente
60| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 25| 25 50 | excelente excelente  excelente
61| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 2| 3| 2 2| 19| 13 32 | regular buena excelente
62| 3| 4| 4| 2| 4| 4| 2| 2| 3 3| 17| 14 31 | regular buena excelente
63| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2 2] 12| 11 23 | regular regular excelente
64| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 5| 4 5] 23| 23 46 | excelente excelente  excelente
65| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3 3| 20| 16 36 | buena buena excelente
66| 4| 5| 4| 5| 5| 4| 4| 4| 4 4| 23| 20 43 | buena excelente  excelente
67| 2| 2| 2| 2| 3| 5| 3| 3| 3 4] 11| 18 29 | regular regular excelente
68| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 5 41 23| 23 46 | excelente excelente  excelente
69| 5| 5| 5| 3| 3| 3| 3| 3| 3 41 21| 16 37 | buena excelente  excelente
70| 3| 4| 3| 1| 4| 5| 3| 2| 5 41 15| 19 34 | buena regular excelente
71| 4| 3| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 17| 15 32 | regular buena excelente




Base de datos — calidad de servicio

CLIMA
D1 D2
N° | P11 |P12 | P13 | P14 |P15|P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | D3 | D4 | Total | excelente excelente excelente
1 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4123|23 46 | regular regular buena
2 5 2 2 3 5 1 1 2 2 5|17 |11 28 | buena buena buena
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4119| 20 39 | regular regular buena
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3115|115 30 | buena excelente excelente
5 3 5 5 5 4 3 5 4 2 4122|18 40 | buena buena buena
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4120| 20 40 | buena buena excelente
7 4 5 4 4 4 3 2 4 4 312116 37 | excelente excelente excelente
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5|25| 25 50 | regular regular buena
9 2 3 3 3 3 2 2 3 3 311413 27 | regular regular buena
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3|15|15 30 | pésimo pésimo pésimo
11 1 2 2 2 2 1 3 2 1 3] 9|10 19 | buena buena buena
12 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4120119 39 | buena buena buena
13 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4120117 37 | pésimo pésimo regular
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2|10 10 20 | buena buena buena
15 3 4 4 4 4 4 5 5 2 4119| 20 39 | regular pésimo regular
16 1 2 3 2 3 3 3 3 2 21113 24 | pésimo pésimo regular
17 1 3 3 2 2 2 2 2 3 2|11 |11 22 | buena buena buena
18 4 3 4 4 4 4 4 5 4 411921 40 | pésimo pésimo regular
19 2 2 3 2 2 2 3 2 1 2|11| 10 21 | regular regular buena
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3|15| 15 30 | pésimo pésimo regular
21 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2|10]| 10 20 | buena buena buena
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4|20/ 20 40 | buena buena buena
23 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4|18 19 37 | pésimo pésimo pésimo
24 1 2 1 2 2 2 2 1 1 3| 8| 9 17 | pésimo regular regular
25 2 1 3 3 3 2 1 3 1 1(12| 8 20 | pésimo regular regular
26 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2(12|10 22 | regular regular buena
27 3 4 2 3 2 2 5 4 2 3|14 16 30 | excelente excelente excelente
28 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5|22|25 47 | excelente buena buena
29 4 4 5 3 4 5 5 4 4 52023 43 | excelente excelente excelente
30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5]25| 25 50 | excelente excelente excelente
31 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5(25] 22 47 | pésimo pésimo pésimo
32 1 2 2 2 2 2 2 2 2 11 9| 9 18 | regular regular buena
33 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4114118 32 | regular regular buena
34 2 2 4 3 4 3 3 4 3 3(15] 16 31 | regular regular buena
35 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3|14 13 27 | pésimo pésimo regular
36 2 1 2 3 2 1 2 3 3 211011 21 | buena buena buena
37 4 4 4 4 4 4 4 3 2 412017 37 | buena buena buena
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 412020 40 | pésimo pésimo pésimo
39 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 5| 5 10 | regular regular buena
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4|15] 16 31 | buena buena buena
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 412020 40 | buena buena buena
42 3 4 4 4 4 4 4 4 4 311919 38 | buena buena buena
43 3 4 4 4 4 3 3 4 4 411918 37 | pésimo pésimo pésimo
a4 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3| 9|12 21 | excelente excelente excelente
45 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5[23|24 47 | excelente buena buena
46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 412023 43 | pésimo pésimo pésimo
47 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2| 6| 8 14 | buena buena buena
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4|20 20 40 | regular pésimo regular
49 1 3 2 2 2 4 5 5 1 3|10 18 28 | buena buena buena
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 412020 40 | excelente excelente excelente




CLIMA

D1 D2
N° (P11 (P12 |P13 (P14 |P15|P16 (P17 |P18 | P19 | P20 | D3 | D4 | Total | Nota Nd1 Nd2
51 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4|24\ 22 46 | excelente excelente excelente
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5125]| 25 50 | excelente excelente excelente
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 412020 40 | buena buena buena
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4|20] 20 40 | buena buena buena
55 2 2 2 3 3 2 2 2 2 311211 23 | regular regular regular
56 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3|18 18 36 | regular buena buena
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 412020 40 | buena buena buena
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 412020 40 | buena buena buena
59 1 2 4 4 3 5 5 5 1 3|14| 19 33 | regular regular buena
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5]25| 25 50 | excelente excelente excelente
61 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4|19 19 38 | buena buena buena
62 2 3 2 3 4 3 5 4 1 3|14 16 30 | regular regular buena
63 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3|12 13 25 | regular regular regular
64 4 4 4 4 5 4 5 4 5 52123 44 | excelente buena excelente
65 3 3 3 4 4 4 4 4 3 5|17 | 20 37 | buena regular buena
66 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5[24]23 47 | excelente excelente excelente
67 4 3 3 3 3 3 4 5 4 4116 20 36 | regular regular buena
68 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5]22|25 47 | excelente excelente excelente
69 4 3 3 3 3 4 5 3 3 5|16| 20 36 | regular regular buena
70 2 5 5 5 4 4 5 4 2 412119 40 | buena buena excelente
71 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3|15 17 32 | regular regular buena
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