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Resumen
La investigacion que titulada “Gestion documental y calidad de atencion al usuario
en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017, partié del problema general ¢Qué
relacion existe entre la gestion documental y calidad de atencion al usuario en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017?, tuvo como objetivo general de determinar la
relacion entre la gestion documental y calidad de atencion al usuario en las siete
UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

La investigacion fue de tipo béasica, con un disefio no experimental, de corte
transversal, trabajo con una poblacién conformada por 135 técnicos, a los cuales
se les aplic6 como instrumento un cuestionario tipo escala de Likert para las dos
variables, se realiz0 la validez de contenido por juicio de expertos y se ha
determinado su confiabilidad mediante el estadistico Alpha de Cronbach para las
dos variables, obteniéndose como resultado para la variable gestion documental
el valor de = ,832 y para la variable calidad de atencion = ,707 del mismo modo se
utilizé el andlisis de prueba no paramétrica y se realizé el analisis con la prueba Rho
de Spearman.

En los resultados encontrados fue que existe relacidbn entre la gestion
documental y la calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana,
2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = .784**,
interpretdndose como una correlacion positiva muy alta entre las variables, con un

p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.

Palabras claves: Gestion documental, calidad de atencién, técnicos
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Abstract

The research entitled “Document Management and Quality of Customer Service in
the UGELs of Lima Metropolitana, 2017, started from the general problem What
relationship exists between document management and quality of care to the user
in the UGELSs of Lima Metropolitana, 20177, It had as general objective to determine
the relationship between document management and quality of care to the user in
the Metropolitan Lima UGEL, 2017.

The research was of a basic type, with a non-experimental, cross-sectional
design, with a population of 135 technicians, to whom a Likert scale questionnaire
for the two variables was applied as instrument, the validity of Content by expert
judgment and its reliability was determined using the Cronbach Alpha statistic for the
two variables, the non-parametric test analysis was used, and the analysis was

performed with Spearman’s Rho test.

The results found that there is a relationship between document management
and the quality of user care in the UGELs of Metropolitan Lima, 2017; We obtained
a correlation coefficient of Spearman's Rho = .784 ** interpreted as a very high
positive correlation between the variables, with a p = 0.00 (p <0.05), rejecting the

null hypothesis.

Key words: Document management, quality of care, technicians
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1.1. Realidad problematica

Es necesario empezar en el &mbito internacional, por lo que Font (2013) mencioné
que en la reunion que se realiz6 en el afio 1975 de expertos para el desarrollo de
archivos en América Latina, se llegé a definir que el termino archivo se restringia
al dominio de la investigacion historica, pero con el transcurrir del tiempo y en
consideracion a la diversas ramas del conocimiento esto género que el termino se
vea a hora relacionado a cooperar con las tareas administrativas con la finalidad de
realizar una rendicion de cuentas de forma transparente, ante ello, se dio el reclamo
respecto a la administracion referida a la intervencién de los archiveros pero con
criterios técnicos lo que motivo el intervenir en cuanto a la gestion de los
documentos.(Font, 2013, p.3).

Es importante contar con un sistema de gestion documental que es muy
importante dentro de una organizacién; considerando que en las organizaciones de
hoy se trabaja con una gran cantidad de documentacién, las cuales hay que
almacenar y organizar para su consulta o busqueda rapida o cuando tenemos que

brindar una informacién a un usuario.

Toda organizacion quiere ser competitiva en el cual brinden un servicio que
cubra las expectativas de los usuarios, por ello, Sanchez (2011) sostuvo que “la
gestion de la calidad ha sido uno de los elementos tomados en cuenta por las
organizaciones a nivel mundial, a fin de mejorar e innovar en las actividades que

realizan” (p.10).

Tener un archivo organizado en la actualidad es imprescindible para que una
organizacién pueda tomar decisiones adecuadamente, ya que es importante
disponer de documentos rapidamente con el fin de coadyuvar al desarrollo de las
labores, ya sea para determinar precedentes, verificar los proyectos generados con
anterioridad, llevar a cabo auditorias, tomar decisiones o0 cualquier otro

requerimiento.
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A nivel nacional, es importante indicar que en la década del noventa se
aprueba el Sistema Nacional de Archivos del Peru, liderado por el Archivo General
de la Nacion como ente rector, de acuerdo a la Ley N° 25323 y el Decreto Supremo
N° 08-92-JUS, el cual esta integrado por los Archivos Publicos, los Regionales y
Sub-Regionales y el Archivo General de la Nacién — AGN, normas que toda entidad
del estado peruano, es decir publica, debe implementar. Se entiende por Archivos
Regionales a organismos descentralizados del Gobierno Regional que técnica y

normativamente dependen del Archivo General de la Nacion.

A nivel local, es necesario mencionar que la gestion de la UGEL 04, como
toda institucion se refleja en los documentos que custodia en su archivo, sin
embargo, hasta antes del afio 2014 no existia un Archivo como tal, fueron muchos
afios desde su creacion como entidad, en el afio 1987, que los documentos de
gestion no recibian el tratamiento necesario, ni el proceso de archivamiento
respectivo. Afo tras afio la documentacion que emitia cada area, equipo u oficina
permanecian en dichas oficinas, sin el debido proceso de organizacion respectivo o
en su defecto, a falta de espacio, eran almacenados en ambientes, no obstante,
éste problema no solo lo tenia la UGEL 04, sino también, todas las Unidades de
Gestién Educativa de Lima Metropolitana, que son siete (7), esto conllevaba a la
dilatacion de los procedimientos administrativos y por ende a la demora de los

tramites que finalmente acarreaban en el malestar del usuario.

Como institucion la UGEL, busca brindar un servicio de calidad dentro de su
jurisdicciéon, donde al realizar un tramite encontremos los documentos de manera
organizada lo cual agilizara el tiempo de atencion del mismo, si ello se da el usuario
externo se sentira satisfecho y como trabajadores nos sentiremos satisfechos del
trabajo que realizamos, por ello es necesario que el area destinada a este trabajo

sea la adecuada y que dentro de ella se dé una adecuada gestion documental.

La Direccion Regional de Educacion de Lima Metropolitana ante esta
problematica, a mediados del 2014 implementa en las siete (7) UGEL de Lima
Metropolitana el proyecto "Mejora del Archivo Institucional de la DRELM y de las 7

UGEL de Lima Metropolitana" como parte del proyecto de modernizacién y a fin de
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garantizar la efectividad de la intervencidén del Proyecto de Archivo, la Direccion
Regional de Educacion de Lima Metropolitana (DRELM) convoca a la postulacion

de los puestos de trabajo de Coordinadores y Técnicos en Archivo para dicha labor.

1.2. Trabajos previos
1.2.1. Antecedentes internacionales

Font (2013) realizd su investigacion sobre: “La implementacion de un sistema de gestion
documental en la Universidad Central “Marta Abreu” de las villas, Cuba”, con el fin de
implementar un sistema de gestion documental, para ello empleo una metodologia de tipo
no experimental, exploratoria descriptiva, con un enfoque cualitativo; en ella el autor
realiz6 una recopilacion de referentes tedricos acerca de la gestion documentaria,
posterior mente se realiz6 un diagnostico en las que se lograron extraer la fortalezas y
debilidades de la institucion lo cual sirvi6 para para conocer las necesidades de la
institucién, ante ello se creé un programa de formacion y un sistema de gestion
documental automatizado; el autor llego a evidenciar que el 100% de los encuestados
consideran gue es necesario reglamentar la organizaciéon llegando a concluir que la
implementacion del sistema regula el funcionamiento en los archivos de gestion lo cual
necesita que generen cambios en el actuar de las personas para que de esta manera se

dé un servicio mas efectivo.

Del salto (2014) en su tesis: “Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario que asiste al instituto nacional Mejia”, con el fin de analizar la calidad de la
atencién vy la satisfacciobn respecto a las expectativas, la investigacién de disefio no
experimental, trabajé con una poblaciébn de 4822 usuarios de los cuales se tom6 una
muestra estratificada de 391 sujetos a los que se les encuesto utilizando como instrumento
un cuestionario compuesto por 23 items el cual fue validado ademéas de obtenerse un
coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach de 0,833.Como resultado se obtuvo que
el 92,1% considera estar satisfecho, ademas de concluir que a mayor indiferencia y
descortesia tiene menor grado de satisfaccion (r = -0,814 y p=0,000)

Cruz (2015) en su tesis. “El manejo de herramientas informaticas y su incidencia en

el sistema de gestion documental en la empresa Parovpa exportaciones”, el objetivo fue
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de determinar el manejo de herramientas informéticas y su incidencia en el sistema de
gestién documental, la investigacidén de disefio no experimental en la que se establece la
relacion entre las variables, trabajo con una muestra conformada por 103 personas. El
autor concluyo que el manejo de herramientas incide en el sistema de gestiéon documental
afirmando que el uso de herramientas ofimaticas es fundamental para la empresa, que si

no se conoce el archivo fisico ello ocasiona retrasos en la atencion de los usuarios.

Lascurain (2012) realizd la investigacion sobre: “La calidad de servicio en una
empresa de México” cuyo objetivo fue determinar aquellos factores que influyen en la
calidad de servicio lo cual servira para generar acciones de mejora que sirvan para los
clientes sean leales a los servicios brindados. La investigacion es de tipo descriptivo, el
disefio de investigacion no experimental, transversal. Se aplic6 un muestreo no
probabilistico intencional. El autor Concluye que los trabajadores no estan capacitados,
asi mismo no se evidencian resultados favorables ya que no existe un compromiso con la
empresa, por ello el autor recalca que es importante que cada trabajador conozca sus
actividades vy la realicen con eficacia y eficiencia de tal manera que se pueda brindar un

servicio de calidad.

Molero, Panunzio, Cruz, (2010), realizaron la Investigacion titulada: “ Gestion de la
calidad de atencién en laboratorios clinicos de hospitales publicos en Maracaibo —
Venezuela”, su objetivo fue la variable desde la perspectiva de los usuarios externos,
relacionando las dimensiones de la calidad con la satisfaccion y las caracteristicas
sociodemogréficas; la investigacion descriptiva trabajo con una muestra de 1875
pacientes que asisten al consultorio externo, a los cuales se les aplico una encuesta, la
cual paso por un proceso de validez. Los resultados muestran que el componente gestion
de calidad, puede ser valorado por las dimensiones: accesibilidad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta, competencias profesionales y seguridad; ademas de
encontrarse diferencias entre el grado de instruccién y la edad al evaluar la gestiéon de
calidad; asi también se detect6 debilidad en cuanto al tiempo de espera, comodidad y en

cuanto a las medidas de seguridad, lo que permitio al final que los autores concluyeran
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que se deberian establecer acciones de mejora en base a metas para lograr la calidad

en la atencioén .

1.2.2. Antecedentes nacionales

Nahuirima Y (2015) en su investigacion titulada :“Calidad de servicio y satisfaccion
en el distrito de Andahuaylas”, tuvo como objetivo el determinar a la relacion entre
las variables, la investigacion de disefio no experimental correlacional trabajo con
una muestra conformada por 348 a los que se les aplico un cuestionario
conformado por 28 items de los cuales 16 permitieron evaluar la calidad de servicio
y 12 la variable satisfaccion del cliente, la confiabilidad de los instrumentos se
obtuvo mediante el Alfa de Cronbach en el cual se obtuvo para la variable calidad
de servicio un coeficiente = 0,855y para la segunda variable un coeficiente = 0,688.
Los resultados que se obtuvo fue que existe una correlacion positiva alta (r =0,841)
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Artica y Allpacca (2012) en su tesis sobre: “El proceso de gestion de la
documentacion y los macroproceesos de negocio de la superintendencia nacional
de aduanas”, la cual tuvo como objetivo el a determinar de qué manera el proceso
de gestién de la documentacion influye en la gestion de los macroprocesos; la
investigacién de disefio no experimental correlacional concluyo que el proceso de
gestién documentaria influye en la gestion de los macroprocesos de negocios de la
Sunat, ademas de precisar que la sistematizacion de la gestion, la trazabilidad
documentaria y la diversidad de sistemas informaticos influyen en la gestion de los

macroprocesos, lo que no se da con la optimizacién de procedimientos.

Arrue (2014) en su tesis sobre:” Analisis de la calidad de servicio de atencion en la
oficina desconcertada de OSIPTEL Loreto desde la percepcion del usuario periodo junio
a setiembre del 2014”, la investigacion evaluo la calidad de atencion que se brindaba en
la oficina, de disefio no experimental transversal, se encuesto a 196 usuarios. El autor

afirmo que segun los resultados encontrados los clientes perciben una baja satisfaccion
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en cuanto a la calidad de atencion recibida en un 62% lo cual no es suficiente para la

empresa en la cual se realiz6 la investigacion

Aguilar (2015) en su tesis sobre: “Satisfaccion del usuario y su relacion con la calidad
de atencion del hospital regional docente de Truijillo” la cual tuvo como objetivo determinar
la relacion entre las variables, la investigacion de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, correlacional, trabajo con una muestra conformada por 74 pacientes, a los
gue se les encuesto mediante dos cuestionarios; para la primera variable el cuestionario
consto de 23 items y para la segunda variable el cuestionario consto de 23 items, para el
andlisis de los datos se utilizé la prueba no paramétrica de independencia de criterio Chi
— Cuadrado, considerando un nivel de significancia 95% y 5% de error. Se concluy6 que
la mayoria de pacientes estan satisfechos y el nivel de la calidad de atencion de la

enfermera es bueno y la relacion es con significancia estadistica p < 0.05.

Cavero y Aliaga (2013), realizaron la investigacion titulada: “Calidad percibida
por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en los centros
de referencia para infecciones de transmision sexual (CERITS) de la DISA Il Lima
Sur”, con el objetivo de analizar la calidad percibida por los usuarios externos e
internos frente a los servicios que reciben. La investigacién de tipo exploratorio de
corte transversal, bajo un enfoque cuantitativo. Los resultados muestran que la
calidad es concebida en la investigacion como la brecha entre las expectativas vy la
percepcion asi como tomar como referencia lo emitido por el Minsa, se evidencia
que en las expectativas generadas por los usuarios estan muy cerca de las

percepciones las cuales estan consideradas en un nivel bueno.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestion documental
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La gestiébn documental es considerada como el conjunto de tareas y procedimientos
los cuales estan destinados a lograr una mayor economia en lo referente a la

explotacion de documentos por parte de la organizacion. (Cruz, 2006, p.17).

La gestion documental permite “coordinar y controlar los aspectos
relacionados con creacion, recepcion, organizacion, almacenamiento, preservacion,
acceso y difusion de documentos”, (Ruso, 2009, p.10) en una organizacion la

informacion y documentacion se da segun lo planteado en la siguiente figura:

4 )
/  Gestién del

/ conocimiento \

// \

\

/ Gestién electronica de documentos

Gestion documental \\
Flujos de trabajo

/ Gestion de la informacion \\
/ Informatica / Ofimatica \
: Intranet / Extranet / Internet \

y \

Figura 1. Lo esencial de la gestion documental, tomada de Russo (2009)

La gestion documental se dio con el fin de crear, recepcionar, procesar,
preservar, difundir el uso y la clasificacion de los documentos, en el cual se dan
diferentes operaciones las cuales responde a los deseos y necesidades

particulares.

La gestion documental permite de manera ordenada el acceder a informacion de
forma oportuna por lo tanto se relaciona con la gestiéon del conocimiento ya que
permite el colocar informacion a disposicion de las personas. (Fernandez y
Ponjuan, 2008),
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La gestibn documental es una actividad que es parte de la actividad
administrativa en la cual se recepcion, utiliza y conserva los documentos en una

determinada organizacion.

Dimensiones de la gestién documental
Segun la gestion de archivo, gestiéon documental las dimensiones son:

Dimensiénl: Clasificacion documental: Los archivos son registros de
informacion que son recibidos por una persona que representa a una organizacion,
institucion, estos documentos debe ser clasificado y ordenado, segun Navarro
(2012) indico que ello se da con el fin de proporcionar una estructura ldgica vy facilitar

la localizacion de los documentos.

Para Arévalo (2003) ello tiene como fin el catalogar los documentos, en este sistema
se tiene que tener conocimiento de dichos documentos. Para Rubier (2011) La
perspectiva mas comun de la clasificacion la considera como la accion que se
realiza al dividir o separar objetos seguin sus semejanzas, diferencias y relaciones

con el fin de organizar.

Dimensién 2: descripcién documental: La descripcion consiste en detallar
las caracteristicas de los documentos recibidos para luego seguir con el proceso
establecido, esta descripcion se relaciona con los procesos previos a la clasificacion
y ordenacion de los documentos.

“La organizacién técnica de archivos y la correcta gestion de los documentos a lo
largo de su ciclo vital tiene como columna vertebral los sucesivos procesos de
clasificacion, ordenacion y descripcion archivistica” (Ramirez, 2012, p. 12).

Ferriol, Pedierro, Mesa y Maza (2008) sefialaron que como documento debe
incluir a la instancia, solicitud u oficio que dio inicio al tramite administrativo o asunto
a tratar, los que se ordenaran siguiendo la cronologia de los hechos, de manera
administrativa (de abajo hacia arriba), es decir, el primer documento sera siempre

el mas antiguo, las comunicaciones deben ir junto a las respuestas y posteriormente
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se archiva la documentacion que sirvio de base para resoluciones y érdenes. Los
anexos de gran volumen se agrupan en piezas separadas y los pequefios se unen
a los documentos con que se relacionan y se le adjuntan, ademas, las hojas de

tramite.

Dimensién 3: Valoracion documental: en la cual se da con la finalidad de
definir la conservacion, selecciéon y eliminacion de la documentacion la decision se

realizara después de la valoracion respectiva. (Amaya, Reyes y Ramirez, 2008)

Ferriol, Pedierro, Mesa y Maza (2008) sefialaron que la valoracion es la fase
del tratamiento archivistico en que se analizan y determinan los valores primarios y
secundarios de las series documentales, entonces se fijan los plazos de
transferencia, acceso, conservacion o eliminacion total o parcial. El valor primario:
Va unido a la finalidad inmediata por la cual el documento se ha producido por la
institucion. Este valor puede ser: Administrativo, legal, fiscal y contable. El valor
secundario: Es el que interesa a los investigadores sobre la informacion
retrospectiva. Se alcanza una vez agotado el valor inmediato o primario. Estos

pueden ser establecidos convencionalmente: informativo e historico.

Dimension 4: Gestion electronica de documentos: la cual ha ido
evolucionando con el tiempo segun Garcia y Martin (2008) indicaron: La gestién
electrénica de documentos (GED) ha ido evolucionando en un principio solo se
consideraba como el ordenar, organizar la documentacién de una organizacion en

la cual se unen la imagen con la informacion textual asociada a ella.

Con la incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion, varias
empresas han ido modificando y considerando ello en el proceso de la gestion de
sus documentos. Campifio (2010) sefald que la gestion electrénica de documentos
ha evolucionado, se definia basicamente como un sistema de tratamiento de la

documentacion en una organizaciéon que combina la imagen con la informacion



23

textual asociada a ella. Las innovaciones tecnolégicas sin duda han realzado el

rango Yy la velocidad de almacenamiento y recuperacion.

Dimension control de acceso: en el cual se hace uso de técnicas que
permitian establecer quienes tienen acceso a dichos documentos por lo cual deben
ser identificados. (Amaya, Reyes y Ramirez, 2008).

Guerrero, Lasso y Legarda (2015) sefialo que la finalidad es controlar el
acceso de los usuarios, verificar los dispositivos de una organizacion cumplan las
politicas de seguridad establecidas para prevenir amenazas como la entrada, salida

de informacion, etc.

Franco y Pérez (2015) sefialaron que los archivos publicos son las
instituciones responsables de gestionar y conservar los documentos que
testimonian la actividad de los poderes del Estado; los documentos a través de los
cuales las autoridades pueden rendir cuentas a la ciudadania; los que testimonian
derechos y obligaciones de las personas, de las empresas, de las propias
administraciones; los que registran, finalmente, parte esencial de la memoria escrita

de una nacion

Dimensién control fisico y conservacion: un servicio de archivo debe
disponer de un programa de prevencion de desastres, asi como para la gestion y
recuperacion de toda aquella documentacion que pudiera verse afectada por tales

imprevistos. (Tacon, 2010).

Franco y Pérez (2015) sefialaron que la conservacion es el conjunto de
procedimientos y medidas destinadas a asegurar, por una parte, la preservacion o
la prevencion de posibles alteraciones fisicas en los documentos, y, por otra, la
restauracion de éstos cuando la alteracion se ha producido. EI @mbito de la
conservacion permite, por lo tanto, establecer una primera distincion entre la propia

conservacion y la restauracion.
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Asimismo, la conservacion puede ser de caracter preventivo o curativo. Se
entiende por conservacion preventiva aquella que indirectamente mediante sus
acciones pretende retardar el deterioro y prevenir los riesgos de alteraciones,
compatibilizandose al mismo tiempo con el uso social de los materiales tratados. Se
entiende por conservacion curativa aquella que interviene directamente para

retardar la alteracion.

La restauracion, por su lado, consiste en la intervencion sobre los materiales
ya dafados, con el fin de facilitar su uso y respetando su integridad en la medida de
lo posible. Siguiendo este discurso, se entiende como parte de una conservacion
preventiva los siguientes aspectos: Control de las condiciones ambientales, uso
documental que no signifigue un deterioro fisico, medidas de seguridad ante

siniestros.

La conservacion curativa presentaria los siguientes componentes:

Intervencion individual en documentos, Limpieza, Descoidificacion

Ventajas de implementar un sistema de gestion documental

Implementar un sistema de gestién documental en una organizacion es ello permita
reducir la necesidad de manipular, almacenar y recuperar la documentacion, todo
ello con el fin de reducir costos en el proceso que conlleva el almacenar y conservar
dichas documentaciones, para lograr un mejor acceso cuando se requiera dicha

documentacion a la hora de tomar decisiones. (Russo, 2009).

Los profesionales que se encargan de realizar la implementacién de un
proyecto de gestion documental en una organizacién debe planificarlo de acuerdo
a las necesidades de la organizacion, asi como que los que participan en el deben
tener conciencia de que ello ayudara la gestion administrativa, la cual muchas veces
es cuestionada; para su ejecucion debe contar con el apoyo de la direccién de la
organizacién, conocer los recursos con los que se cuenta, contar con equipos

tecnoldgicos que nos ayuden en el trabajo.
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Procesamiento de documentos

En el procesamiento de los documentos se pueden evidenciar la presencia de
ciertas facetas que pueden identificar claramente la funcion del documento y el

proceso que tiene que pasar entre lo que se mencionaba; Ibérico (2013) indico:

El procesamiento del documento en la cual se considera toda forma de
procedimiento que se utilice para la obtener un documento entre los cuales se puede

incluir a los recursos tecnolégicos.

El performance del documento en la cual se analiza el documento y la
efectividad del mismo para que el receptor lo conozca, hoy se necesita que los

documentos de la informacion que contienen oportunamente.

Acceso al documento lo cual hace referencia a como podemos tener acceso
a un documento ya sea a través de un recurso tecnoldgico o siguiendo un

procedimiento de forma manual.

Modelos tedricos la de gestion documental

Los modelos de gestién documental son los esquemas adquiridos de los procesos
gue se realizan de los archivos recibidos. Albarracin (2013) establecié muchos de
estos modelos, los cuales se han dado en paises europeos, el autor menciona

algunas caracteristicas de estos modelos los cuales serian:

El records Management el cual nace en Estados Unidos la cual se planted
para solucionar problemas referidos a sobreproduccion de documentos en las
instituciones publicas, el modelo fue implementado en las instituciones privadas en
las cuales se da una mayor independencia entre las areas que son parte de la

organizacién al mismo tiempo se utilizé las tecnologias de la informacion.

El pre-archivage surgio en Francia ante la necesidad de no contar con un
marco normativo Yy la carencia de profesionales capacitados en la materia de

gestion de documentos, en la cual se desarrolla el proceso de salida de
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documentos, el ingreso de archivos intermediarios y la transferencia final de los

mismos.

El registry que se dio en el Reino Unido es considerado el mas antiguo en las
cuales se presenta las fases tradicionales de la gestion documentaria, en el cual
la seleccion de los documentos se da en dos momentos, en el primero a los cinco

afos de ser creados y la segunda que va entro los 15y 20 afios.

El record continuum dado en Australia presentado como un modelo de
gestion en vanguardia el cual adopta elementos del primer modelo mencionado

ademas de incluir a la norma ISO 15489.

Componentes de un sistema de gestion de documentos

Como todo sistema se cuenta con elementos que lo componen los cuales segun
Cruz (2006) serian:

Los subsistemas en los cuales estan los archivos de gestion los cuales son
considerados de uso recurrente, necesarios en la gestibon los cuales son
responsabilidad de la direccién cuyo manejo lo realizan el area de administracion;
el archivo intermedio los cuales estan formados por aquellos documentos que deja
de ser de utilidad diaria pero que todavia siguen en el archivo, los archivos

histéricos los cuales por su poco uso son almacenados.

Las herramientas funcionales las cuales se emplean para funciones precisas
de la gestion documental las cuales estan integradas por el control documental el
cual permite tener un registro y una correcta distribucion de ellos dentro de la
empresa, la clasificacion en la cual se agrupa los documentos de acuerdo a una
caracteristica en comun, la descripciéon en la cual se da detalles de cada seccién
de documentos que contiene, la instalacion y el depésito en el cual se considera el
mobiliario donde se compilara los documentos para su conservacion la valoracion y
seleccion en los cuales se analiza si todavia tienen la vigencia necesaria para

continuar archivandolos o ser eliminados, la trasferencia de fondos en la cual se
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considera el valor administrativo del documento para ser retirado y finalmente el

programa de documentos vitales que deben ser conservados

Las herramientas normativas se consideran en el reglamento del sistema de
gestién de documentos para garantizar el desarrollo funcional del mismo y el manual

de procedimientos el cual rige el cumplimiento operativo.

Las herramientas operativas las cuales considera la formacion de usuarios
que son parte de la administracion los cuales deben custodiar la documentacion y

asi mismo las demas personas de las diferentes areas que haran lo mismo.
Vision de la norma ISO 15489

La norma ISO 15498 propone la metodologia DIRKS (Designing and implementing
Recordkeeping Systems) la cual se dio para disefiar e implementar un sistema de
gestién de documentos en la que se considerd las siguientes ocho etapas tal como

muestra la figura
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Figura 2. Metodologia Dirks

La norma ISO sefala que disefar un sistema en el campo documental debe
primero identificar que documentacién sera parte del sistema los cuales son de
uso activo para la organizacién en el momento de tomar decisiones, asi como
también considerar el tiempo de vigencia de los mismos; en este sistema se
consideran tres instrumentos, el cuadro de clasificacion, el calendario de
conservacion y la tabla de acceso y seguridad, todo ello se transmite a toda la

organizacion.
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Figura 3. Sistema de gestion de documentos

Las normas 1SO15489 proponen que los procesos de gestion documental
son: La incorporacion de los documentos, el registro, la clasificacion, el

almacenamiento, el acceso, la trazabilidad, y la disposicion
Aportaciones mas significativas de la norma ISO 15489

En las organizaciones tienen la necesidad de documentar las informaciones para
lo cual se debe considerar la norma ISO 15489 en el cual sea estandarizado
estrategias consideradas adecuadas referidas a la gestién de los documentos, ante

ello se menciona:

Que la norma indica los requisitos basicos que debe considerarlas
organizaciones para mantener en forma sistematica los documentos y asi
documentarlos con fiabilidad, hay una serie de aportaciones que planteo la norma

en lo referente al &mbito de la gestién de documentos como:
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Ventajas para las organizaciones: La norma considera y estandariza los
requisitos necesarios los cuales deben ser considerados en toda organizacion para

tener sistematicamente los documentos que van generando.

Ello hace que las organizaciones puedan realizar sus actividades de forma
ordenada, para poder respaldar y documentar las politicas de la empresa las cuales
seran necesarias en la toma de decisiones. Entre algunas ventajas que sefiala la
misma norma esta el de ejecutar eficazmente actividades como cumplir con los

requisitos legislativos, mantener la memoria corporativa, personal o colectiva.

Retos y oportunidades para los profesionales de la gestion de la informacion:
La norma sefiala la competencias especificas de los profesionales encargados,
aunqgue esto no se generaliza ya que va a depender del contexto, pero sefiala de
forma general algunas competencias como el de identificar las necesidades de la
organizaciéon y los documentos necesarios para la cual deben disefiar diagramas
respectivos,  con el cual se administra un sistema de gestion de documentos,
capacitar a los encargados entorno a las politicas y buenas préacticas de gestion
documental, también se debe contar con un plan de seguridad para la continuidad

de los documentos.

La gestion electronica de documentos: La norma sefiala que se determinen
los metadatos junto con los documentos, todo ello debe estar asociado a los
documentos electrénicos, en él se describira el contenido del documento, su

estructura y la vinculacion entre documentos.

En cuanto a los documentos electrénicos propiamente dicho la norma sefiala
algunas medidas a tener en cuenta la incorporacion, el registro, almacenamiento,

acceso, trazabilidad y disposicion.

1.3.2. Calidad de atencién
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El término calidad se ha extendido hoy en dia a muchos dmbitos incluso en las

organizaciones publicas.

El término calidad permite dar el valor a la opinién del usuario ante un

servicio o producto recibido que espera recibirlo a un costo accesible

La norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos”

Para Casermeiro (s/f) “La calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio, producto o proceso que satisface las necesidades

establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos” (p.7)

El autor afladia ademas que la calidad en los servicios publicos es una
exigencia Yy una obligacion de la administracion publica, por lo que se debe
considerar los siguientes procesos: la calidad la hacemos cada uno de nosotros ,
por lo cual debe ser parte de cada organizacién, lo cual forma parte de la mejora
gue implemente cada organizacion; se debe considerar que trabajar con calidad
implica agilidad y eficiencia, dentro del cual se trabaje en equipo, con miras a
innovar en cuanto al servicio publico brindado considerando que el eje fundamental

de una gestion de calidad.

Donabedian (1980) defini6 que la calidad de atencién debe brindar el

bienestar que el usuario requiere respecto al servicio brindado.

Un servicio publico es una actividad que corresponde al estado la cual esta
reglamentado por disposiciones legales vigentes, con el fin de satisfacer de manera
continua las necesidades de caracter colectivo la cual se da por medio de la
administracion publica; es necesario que se tome en cuenta que el servidor publico
debe ser agradable, amable, honesto y respetuosos, son ellos los encargados de
brindar la informacién a los usuarios todo ello dependera de la calidad de servicio

que percibira el usuario

Dimensiones de la calidad de atencidén
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Las dimensiones de la calidad de atencion, Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993)

consideraron cinco dimensiones
Dimension 1: Elementos Tangibles

En la cual se considera la apariencia de las instalaciones fisicas personales,
materiales y de comunicacion. (p.35),

Eiglier & Langeard (como se cit6 en Varo, 1994), sefialo que la calidad de los
elementos fisicos utlizados en la prestacionde un servicio esta condicionado por la
Calidad Intrinseca. Tiene una influencia directa sobre la calidad del servicio, la
complejidad, considerando que las nuevas tecnologias permiten conseguir mas y
mejores prestaciones del servicio. La presencia o apariencia fisica. Forma parte de

los elementos tangibles del servicio y constituye un factor de imagen y de seguridad

Dimension 2: Fiabilidad

Esta referida a la habilidad de la persona para realizar el servicio sin errores de

forma fiable de manera que van cumpliendo los compromisos adquiridos.
(p.35).

Para Druker citado por Duque, 2005), afirmé que ello refiere a la capacidad
gue debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento

ara Druker (citado por Duque, 2005), Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de

entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo
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Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

Esto esta en referencia a la rapidez con la cual se realiza el servicio a los usuarios

respectivos. (p.35).

Para Druker (citado por Duque, 2005), Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de
entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo

Dimension 4: Seguridad

La cual hace referencia alos conocimientos que tienen las personas que brindan
el servicio y de sus habilidades las cuales son percibidas por los usuarios, todo ello

brinda confianza y seguridad al usuario. (p.35).

Para Druker (citado por Duque, 2005), Es el sentimiento que tiene el cliente
cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez
incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacién debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor

satisfaccion

Dimension 5: Empatia

La cual esta en funcion de la atencion individualizada que se le da al usuario. (p.29),
sobre todo aqui se evalla el trato del trabajador el cual debe ser personalizado y

sobretodo el identificarse con el usuario.
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Para Druker (citado por Duque, 2005), Significa la disposicion de la empresa
para ofrecer a los clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como
también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con

el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos

Modelos tedricos para evaluar la calidad del servicio

Rodriguez (2016) menciono los siguientes modelos

El modelo de las deficiencias o Gaps, los cuales lideran la escuela
norteamericana, evallan la calidad de servicio desarrollando de esta manera un
instrumento importante llamado Servqual, las cuales permiten conocer las
sensaciones y perspectivas de los usuarios sobre el servicio recibido.
(Parasuraman, et al, citado en Cdrdoba, 2014)

Este modelo considera en la brecha 1 la disconformidad que se da entre las
perspectivas que tiene el usuario y la apreciacion que tiene la organizacion ante
ello; enlabrecha 2 esta el desacuerdo entre las apreciaciones que se han formado
los directivos de las perspectivas de los clientes y la calidad del servicio; la brecha
3 sefala la divergencia entre lo que es la calidad del servicio y lo que se ofrece;
la brecha 4 considera la desarmonia entre lo que la empresa brinda y lo que el
cliente comunica; la brecha 5 sefiala la divergencia entre lo que el cliente espera
recibir que sale del resultado de las brechas anteriores por ello esto constituye la

calidad del servicio. (Rodriguez, 2016)

El modelo nérdico o también llamado modelo de la imagen en el cual se
considera el relacionar la calidad con la imagen corporativa, en este modelo se
planteé que la calidad total que percibe el cliente es la junta entre la calidad
técnica, referida a que se da, la calidad funcional referida a como seda y la imagen

corporativa.
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El modelo Servperf o también llamado valoracion del desempefio el cual
profundiza el modelo Servqual en referencia a las expectativas en la medicion de

la calidad percibida.

El modelo de excelencia EFQM, que fue planteado con el fin de potenciar a
14 compaiiias lideres en los mercado mundiales el cual estd basado en la
satisfaccion el cliente como también de los empleados mediante un liderazgo que
genere e impulse politicas, estrategias para llegar a la excelencia como empresa;

este modelo considera nueve criterios

El modelo de Donabedian considera tres aspectos a evaluar, el primero es la
estructura referida a las caracteristicas propias de organizacion como los recursos
humanos, fisicos y econdmicos; los procesos los cuales corresponden a como es
ejecutado el proceso de atencion y finalmente los resultados referidos al impacto

logrado con la atencidn es decir como ha mejorado después de recibir la atencion.

Caracteristicas de la calidad del servicio

La primera caracteristica de la calidad del servicio es la intangibilidad en la que se
distingue a los servicios de los productos es que no pueden poseerse fisicamente,
Rodriguez (2016), afiadié que ello hace referencia a que el usuario evalla primero
las condiciones previas como por ejemplo si se desea elegir la atenciéon de un
médico, algunos primero visitan el consultorio para ver las instalaciones, a veces
piden referencias a las técnicas u otros meédicos todo ello es un indicio tangible que

ayuda al usuario a evaluar y elegir un servicio intangible.
La segunda caracteristica que referencio el autor es la heterogeneidad la cual

estad en referencia a la inconsistencia o variacion en el rendimiento de los seres

humanos.

Caracteristicas importantes al brindar un servicio de atencion al cliente
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Para lograr brindar un servicio de calidad es necesario que la labor de la empresa
sea eficiente, sin desgano; la empresa debe tener conocimiento actualizado de las
necesidades expectativas de los usuarios; asi también las organizaciones deben
mostrar flexibilidad para adaptarse a los cambios y a las necesidades de los cliente
la cuales van en aumento, todo ello se debe dar usando las estrategias que deben
ser planificadas para que al final los resultados demuestre que se alcanzo los
objetivos de la institucion y de esta manera se distingan de las demas. (Martinez,
2007).

Anade ademas que para brindar un buen servicio de atencion al cliente se
debe contar con componentes como la accesibilidad la cual esta referida a la
facilidad con que los clientes pueden contactarse con la empresa, la capacidad de
dar un servicio en el tiempo previsto, el respeto y amabilidad con los clientes, asi
mismo los que se encargan de tener el contacto con el usuario debe brindar un
servicio sin cometer errores por lo cual debe estar debidamente calificado y

finalmente dar un servicio individualizado.

Si como empresa se da un buen servicio al cliente sefialaba que los
beneficios que obtendria la empresa serian lograr la lealtad de los clientes,
incrementar la rentabilidad, lograr captar mas clientes a través de las referencias
que daran nuestros clientes, una mejor imagen de la empresa, un mejor clima de
trabajo ya que los trabajadores no estaran presionados por las quejas que hagan

los usuarios, entre otras. (Martinez, 2007)

Ante todo ello, es necesario que la atencion al cliente sea la de mas alta calidad

que la informacion que reciba el usuario sea confiable y rapida

Fases de la planificacion de la atencién al cliente
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Chang (2014) mencionaba las siguientes fases

La primera fase tiene como fin captar las necesidades de prestar atencion
al cliente, ella se dara cuando la empresa reconozca primero que tiene la necesidad
de implantar u proceso de calidad; después de ello se plantean criterios y niveles
de atencién por ello el autor recomienda que se dé un diagnadstico inicial sobre las

opiniones de los clientes para plantearse los niveles en algo concreto.

La segunda fase tiene como fin el conocer la actuacion de la empresa
respecto a la atencion al cliente por ello se debe realizar u diagnostico interno en
la cual se conoce las opiniones de los trabajadores y considerar todo aquello por el

cual le impide realizar un buen servicio.

La tercera consiste en plantearse los objetivos de la atencion al cliente la
cual estara en referencia a la informacion recogida en la que se debe considerar
aspectos que son evaluados por los usuarios como el ambiente, el tiempo de

respuesta, la confianza.

Teorias sobre la calidad

Partiendo que la calidad esta en referencia al conjunto de atributos o propiedades
de un objeto que permite emitir un juicio de valor Llovera (2007), menciono con

respecto al tema como:

La calidad es algo tangible y medible y es un factor importante en la
competitividad, la filosofia planteada por Deming parte de que esto debe iniciarse
en la alta calidad, pero se debe lograr que todo el personal participe, en la cual se
busque la mejora continua, todo ello con el fin de servir mejor al cliente; por ello
esta evaluacién se debe hacer periédicamente; asi también el autor menciona
sugerencias para transformar una empresa como el ser conscientes, mantener una
filosofia dentro de la organizacion en la cual tenga como eje principal la calidad,

reducir costos, considerar las capacitaciones, presencia de un lider, eliminar el
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temor y la incertidumbre, crear grupos de trabajo, desterrando la administracion de
por objetivos, generar conciencia de una responsabilidad en el trabajo tanto por
parte del trabajador como del directivo, buscar la integracion e innovacion

constante. (Llovera, 2007, p.27).

La calidad es una adecuacion, en la cual se consideraba la planeacion el
control y el mejoramiento de la calidad como procesos para lograr la calidad que
cubra las necesidades de los clientes.

La filosofia en que la calidad empieza y termina con la educacion, en el cual
primero se debe conocer las necesidades de los clientes, el estado ideal de
localidad cuando inspeccionar no sea un proceso necesario, el control de ella es
parte de todos los que laboran en la organizacién; el autor introduce el concepto de

los circulos de calidad.

La calidad es un servicio su programa de mejora de calidad en la que se
considera el compromiso de la direccion, el equipo encargado, la medicion de los
niveles, la evaluacién de costos, el sistema de acciones correctivas, fijar metas,

formar consejos de calidad entre otros. (Llovera, 2007, p.28).

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
¢, Qué relacion existe entre la gestion documental y la calidad de atencién al usuario

en las UGEL de Lima Metropolitana?

1.4.2. Problemas especificos
¢, Qué relacion existe entre la gestion documental y los elementos tangibles en las
UGEL de Lima Metropolitana?

¢ Qué relacion existe entre la gestion documental y la dimension fiabilidad de la
calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana?
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¢ Qué relacion existe entre la gestion documental y la dimension capacidad de

respuesta en las UGEL de Lima Metropolitana?

¢, Qué relacion existe entre la gestion documental y la dimension seguridad de la
calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana?

¢, Qué relacion existe entre la gestion documental y la dimension empatia en las
UGEL de Lima Metropolitana?

1.5. Justificacion del estudio
A nivel tedrico la presente investigacion pretende ampliar los conocimientos
referidos a la variable gestion documental y calidad de atencion los cuales serviran

para futuras investigaciones.

Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion utilizé los métodos y técnicas
necesarias y eficientes para que tengan un grado de rigor cientifico, busca la
relacion entre ambas variables y se han elaborado instrumentos que permitirian

medir las variables los cuales fueron sometidos a validez y confiabilidad.

A nivel practico, se buscd proporcionar evidencias empiricas a los supuestos
tedricos que explican la relacién entre la gestion documentaria y la calidad de
atencion al usuario con la finalidad de generar decisiones adecuadas para tener una

gestion de calidad.

1.6. Hipbtesis
1.6.1. Hipotesis general
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Existe relacion entre la gestion documental y la calidad de atencién al usuario en las
UGEL de Lima Metropolitana.
1.6.2. Hipotesis especificas
Existe relacion entre la gestion documental y los elementos tangibles respecto en

las UGEL de Lima Metropolitana.

Existe relacion entre la gestion documental y la dimension fiabilidad en las UGEL de

Lima Metropolitana.

Existe relacién entre la gestion documental y la dimension capacidad de respuesta

en las UGEL de Lima Metropolitana.

Existe relacién entre la gestion documental y la dimensién seguridad en las UGEL
de Lima Metropolitana.

Existe relacion entre la gestiéon documental y la dimension empatia en las UGEL de

Lima Metropolitana.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion documental y la calidad de atencién al usuario

en las UGEL de Lima Metropolitana.

1.7.2 Objetivo especifico

Determinar la relacion entre la gestion documental y los elementos tangibles en las
UGEL de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre la gestion documental y la dimension fiabilidad en las
UGEL de Lima Metropolitana.



41

Determinar la relacion entre la gestion documental y la dimension capacidad de
seguridad en las UGEL de Lima Metropolitana.

Determinar la relacién entre la gestion documental y la dimensién seguridad en las

UGEL de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre la gestion documental y la dimension empatia en las
UGEL de Lima Metropolitana.
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Il. Método

2.1. Disefio de investigacion
La investigacién partié de un enfoque cuantitativo, que para Herndndez, Fernandez
y Baptista (2010) es aquel donde los datos recogidos a través de los instrumentos

permiten medir y contrastar las hipdtesis para tomar decisiones y llegar a
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conclusiones.

Asi mismo, se utilizé el método hipotético deductivo, al respecto Bernal (2006)
indicé que es un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de
hipétesis y busca refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de ellas

conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p.56).

La investigacion fue de disefio no experimental, de corte transversal. Para
Hernandez, et al. (2010) las investigaciones de disefio experimental son aquellas
donde el investigador no ha manipulado ninguna variable para ver el efecto en la

otra

Es transversal ya que su propodsito es “describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como tomar una fotografia de

algo que sucede” (Hernandez, et al., 2010, p.151)
El diagrama representativo de este disefio es el siguiente:

e
!

Donde:

M : 132 técnicos de archivo de las UGEL

O] : Gestion documental

r : Relacion entre variables. Coeficiente de correlacion.
O2 : Calidad de atencion

2.2. Variables, operacionalizacion

V1: Gestibn documental

V2: Calidad de atencion



44

2.2.1. Definicién conceptual

Gestion documental

Cruz (2006) sostenia que es “el conjunto de tareas y procedimientos orientados a
lograr una mayor eficacia y economia en la explotacion de los documentos por parte
de las organizaciones” (p.17).

Calidad de atencion

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron que la "Calidad de la atencion
es aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el maximo y mas
completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que

pueden acompaiiar el proceso en todas sus partes” (p.26).

2.2.2 Definicién operacional

Gestion documental

La gestion documental se midié por un cuestionario tipo escala de Likert en seis

dimensiones con 32 items.
Calidad de atencion
La Satisfaccion del usuario se midié con un instrumento tipo escala de Likert con 30

items en cinco dimensiones.

Tabla 1

Operacionalizacién de la variable gestibn documental

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles
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Clasificacion Orden 1,2,3,4,5,6

documental Nunca Desfavorable
Descripcion Registros 7,8,9,10 (1) [18 - 42]
documental descriptivos )

11 Casi nunca
documental 15,16
Algunas favorable
Gestion Tecnologia 17,18,19
AN _— veces (3 43- 66
electrénica Seguimiento 20,21 ) [ ]
Casi
Control de Rapidez 22,23,24 _
acceso 25.26 SIEMPI®  Favorable
- : (4) [67 - 90]

Control fisico  Almacenamiento 27,28,29,

y g 30,31,32 .

conservacion Siempre

)
Nota: Adaptacion de la fundamentacién cientifica (2016)
Tabla 2
Operacionalizacién de la variable calidad de atencién
Dimensiones  Indicadores items Escalas Niveles
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Elementos Equipos
tangibles
Fiabilidad Tiempo

Capacidad de Rapidez
respuesta

Seguridad Confianza

Empatia Comprension

1,2,3,5,6

7,8,9,10

11,12

13,14,15,
16,17,18

19,20,21
22,23,24

25,26,27
28,29,30

Nunca
(1)

Casi nunca
2
Algunas
veces (3)
Casi siempre
4)
Siempre

()

Mala
[15 - 35]
Regular
[36- 55]

Buena

[56 - 75]

Nota: Adaptacion de la fundamentacion cientifica (2016)

2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion

Hernandez, et.al (2010) sostuvo que la poblacién estd conformada por el conjunto

de elementos con caracteristicas similares, dentro de un contexto.

Para la presente investigacion se trabajara con una poblacion conformada

por 210 técnicos del area de archivo que laboran en las siete Ugel de Lima

Metropolitana, las cantidades se detallan a continuacion:

Tabla 3

Poblaciéon de estudio

UGEL Poblacién
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UGEL 1 32
UGEL 2 28
UGEL 3 32
UGEL 4 30
UGEL 5 34
UGEL 6 32
UGEL 7 22
Total 210

2.3.2. Muestra

Segun Hernandez, et.al (2010) es un subgrupo de la poblacién con caracteristicas
similares en la investigacion la muestra esta conformada por 137 técnicos del area

de archivo.

2.3.3. Muestreo

Para este caso se utilizo la técnica de muestreo probabilistico segun Hernandez, et
al. (2010), es aquel en el cual todos los elemento tienen la opcidn de ser parte de
la muestra, ademas de ser estratificado, en el cual se trabajé con una fraccion

muestral. (p. 176) Para obtener la cantidad se empled la siguiente formula.

B z2.N.p.q
"Te(N-D+z2pq

Z72=1,962

N = poblacion = 210
p=0,5

g=0,5

= 0,05

Obteniéndose como resultado 134
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Tabla 4

Muestra de estudio

UGEL Poblacion Muestra

UGEL 1 32 x0.64 20
UGEL 2 28 x 0.64 18
UGEL 3 32x0.64 20
UGEL 4 30x0.64 19
UGEL 5 34x0.64 22
UGEL 6 32x0.64 20
UGEL 7 22 x0.64 15
Total 210 134

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez vy
confiabilidad

La técnica que se empleo es la encuesta, segun Canales (2009) la encuesta
consiste en tener la informacion acerca de las variables en estudio por medio de los
sujetos a través de sus opiniones, actitudes o sugerencias ya sean a través de la
entrevista y cuestionarios, en el caso de la investigacion se han elaborados dos
cuestionarios tipo escala de Likert.

Ficha técnica: Gestion documental

Adaptado por : Evelyn Jeannette Lunasco Delgado
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Objetivo : Determinar los niveles de la gestién documental
Duracién : La duracién es aproximadamente de 20 minutos.
Estructura : La escala consta de 218 items, con 05 alternativas de respuestas

de opcion mdltiple, de tipo Likert, como: Nunca (1), Casi nunca (2),
Algunas veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

Ficha técnica: Calidad de atencidén

Autor : Zeithaml, Parasuraman y Berry

Adaptado por: Evelyn Jeannette Lunasco Delgado

Objetivo : Determinar los niveles de calidad de atencién

Duracién : La duracién es aproximadamente de 20  minutos.

Estructura : La escala consta de 16 items, con 05 alternativas de respuestas de
opcion multiple, de tipo Likert, como: Nunca (1), Casi nunca (2),

Algunas veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5),

2.4.1. Validez y confiabilidad

Validez
Para Hernandez, et. al (2010) la validez de un instrumento consiste en el grado

en que un instrumento mide realmente a la variable en estudio que pretende medir.

Se aplico la validez de contenido por medio de juicio de expertos, conformado
por la Dra. Karen Alfaro Mendives, EI Dr. Jhon Morillo Flores, Mgtr. Ricardo Garcia
Murrieta; los cuales revisaron la pertinencia, relevancia y claridad de los items, lo
cual determinaron que el instrumento es valido.

Confiabilidad
Para Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010), la confiabilidad de un instrumento
de medicion “se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u

objeto produce resultados iguales” (p.200).
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Se aplicd una prueba piloto al5 técnicos, para aplicar la confiabilidad del

instrumento se aplicé el Alfa de Cronbach ya que los dos instrumentos han sido

medidos en escala ordinal.

Tabla 5

Confiabilidad de los instrumentos

Variables Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion documental .832 32
Calidad de atencién 707 30

Fuente: Andlisis estadistico SPS

2.5. Métodos de analisis de datos

Para la recoleccion de datos se solicitd la autorizacion respectiva a las UGEL

respectiva como también la participacion de los técnicos de archivos

Se realiz6 una prueba de confiablidad que por la escala de medicion

politbmica se empleara el Alpha de Cronbach.

Para la estadistica descriptiva se utilizé tablas de frecuencias y porcentajes las

cuales seran graficadas a través de barras, para la estadistica inferencial se utilizara

Rho de Spermann.

_ 6Xd’
s n{n? —1)

r, = Coeficiente de correlacidn por rangos de Spearman

d = Diferencia entre los rangos { X menos Y)
n = Mimero de datos
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Ademas, se considero los siguientes niveles y rangos:
Niveles y rangos considerados en la variable gestién documental

General: Favorable [118 -160], Moderadamente favorable [75 — 111] Desfavorable
[32 — 74]

Dimension 1: Desfavorable [6 - 14], Moderadamente favorable [15 - 22] Favorable
[23 - 30]

Dimension 2: Desfavorable [5 - 11], Moderadamente favorable [12 - 18] Favorable
[19 - 25]

Dimensién 3: Desfavorable [5 - 11], Moderadamente favorable [12 - 18] Favorable
[19 - 25]

Dimension 4: Desfavorable [5 - 11], Moderadamente favorable [12 - 18] Favorable
[19 - 25]

Dimension 5: Desfavorable [5 - 11], Moderadamente favorable [12 - 18] Favorable
[19 - 25]

Dimension 6: Desfavorable [6 - 14], Moderadamente favorable [15 - 22] Favorable
[23 - 30]

Niveles y rangos considerados en la variable calidad de atencion
General: Buena [111 -150], Regular [71 — 110] Mala [30 — 10]
Dimension 1: Buena [23 - 30], Regular [15 - 22] Mala [6 - 14]
Dimension 2: Buena [23 - 30], Regular [15 - 22] Mala [6 - 14]
Dimension 3: Buena [23 - 30], Regular [15 - 22] Mala [6 - 14]
Dimension 4: Buena [23 - 30], Regular [15 - 22] Mala [6 - 14]
Dimension 5: Buena [23 - 30], Regular [15 - 22] Mala [6 - 14]

Todo ello, fue procesado mediante el software estadistico SPSS version 21
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2.6. Aspectos éticos

El presente estudio presenta aspectos éticos debido a que se solicité la autorizacion
respectiva a las UGEL de Lima Metropolitana pertenecientes a la Direccion Regional
de Lima Metropolitana del Ministerio de Educacién; ademas se ofrecio el
consentimiento informado a los encuestados y se respeté el anonimato de los

encuestados.



I1l. Resultados

3.1. Descripcion
3.1.1. Andlisis descriptivos
Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la variable gestion documental

53
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Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 63 47,0
Moderadamente favorable 47 35,1
Favorable 24 17,9
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorahle Moderadamente favorable

Favarakle

Figura 4. Niveles y porcentajes de la variable gestiéon documental

En los datos reflejados de la tabla 6 y figura 4, del total de encuestados el 47%

ubica en un nivel desfavorable la gestion documental en las UGEL de Lima

Metropolitana; mientras que el 35,1% esta en un nivel moderadamente favorable y

el 17,9% lo considera en un nivel favorable.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de la dimension clasificacion documental

Frecuencia

Porcentaje

Valido Desfavorable

67

50,0
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Moderadamente favorable 34 25,4
Favorable 33 24.6
Total 134 100,0

Nota. Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorable Moderadamente favorahle Favorahle

Figura 5. Niveles y porcentajes de la dimension clasificacion documental

En los datos reflejados de la tabla 7 y figura 5, del total de encuestados el 50%
ubica en un nivel desfavorable la dimension clasificacion documental en las UGEL
de Lima Metropolitana; mientras que el 25,4% esta en un nivel moderadamente

favorable y el 24,6% lo considera en un nivel favorable.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de la dimension descripcion documental

Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 63 47,0
Moderadamente favorable 44 32,8

Favorable 27 20,1
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Total 134 100,0
Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorable Moderadamente favorakle Favorahle

Figura 6. Niveles y porcentajes de la dimension descripcion documental

En los datos reflejados de la tabla 8 y figura 6, del total de encuestados el 47%
ubica en un nivel desfavorable la dimension descripcion documental en las UGEL
de Lima Metropolitana; mientras que el 32,8% esta en un nivel moderadamente

favorable y el 20,1% lo considera en un nivel favorable.

Tabla 9

Frecuencias y porcentajes de la dimension valoracion documental

Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 69 51,5
Moderadamente favorable 41 30,6
Favorable 24 17,9
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Total 134 100,0
Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorable Moderadamente favorakle Favaorakle

Figura 7. Niveles y porcentajes de la dimensién valoracion documental

En los datos reflejados de la tabla 9 y figura 7, del total de encuestados el 51,5%
ubica en un nivel desfavorable la dimension valoracion documental en las UGEL de
Lima Metropolitana; mientras que el 30,6% estad en un nivel moderadamente

favorable y el 17,9% lo considera en un nivel favorable.

Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de la dimension gestidn electrénica

Frecuencia  Porcentaje
Valido Desfavorable 66 493
Moderadamente favorable 43 32,1
Favorable 25 18,7
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Total 134 100,0
Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorable Moderadamente favorakle Favorakle

Figura 8. Niveles y porcentajes de la dimension gestion electronica

En los datos reflejados de la tabla 10 y figura 8, del total de encuestados el 49,3%
ubica en un nivel desfavorable la dimensién gestién electrénica en las UGEL de
Lima Metropolitana; mientras que el 32,1% estad en un nivel moderadamente

favorable y el 18,7% lo considera en un nivel favorable.

Tabla 11

Frecuencias y porcentajes de la dimension control de acceso

Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 66 49,3
Moderadamente favorable 49 36,6
Favorable 19 14,2
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Total 134 100,0
Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorable Moderadamente favorakle Favarahle

Figura 9. Niveles y porcentajes de la dimensién control de acceso

En los datos reflejados de latabla 11y figura 9, del total de encuestados el 49,3 %
ubica en un nivel desfavorable la dimension control de acceso en las UGEL de Lima
Metropolitana; mientras que el 36,6% esta en un nivel moderadamente favorable y

el 14,2% lo considera en un nivel favorable.

Tabla 12

Frecuencias y porcentajes de la dimension control fisico y conservacion general

Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 82 61,2
Moderadamente favorable 34 25,4

Favorable 18 13,4
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Total 134 100,0
Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Desfavorable Moderadamente favorahle Favorahle

Figura 10. Niveles y porcentajes de la dimensién control fisico y conservacion
general

En los datos reflejados de la tabla 12 y figura 10, del total de encuestados el 61,2%
ubica en un nivel desfavorable la dimension control fisico y conservacion general en
las UGEL de Lima Metropolitana; mientras que el 25,4% esta en un nivel

moderadamente favorable y el 13,4% lo considera en un nivel favorable.

3.2. Variable calidad de atencion al usuario
Tabla 13

Frecuencias y porcentajes de la variable calidad de atencién al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 63 47,0
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Regular 36 26,9
Buena 35 26,1
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Mala Regular Buena

Figura 11. Niveles y porcentajes de la variable calidad de atencién al usuario

En los datos reflejados de la tabla 13 y figura 11, del total de encuestados el 47%
ubica en un nivel mala la calidad de atencidén al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana; mientras que el 26,9% lo considera en un nivel regulary el 26,1% lo

considera en un nivel buena.

Tabla 14

Frecuencias y porcentajes de la dimensién elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 54 40,3
Regular 38 28,4
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Buena 42 31,3
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Mala Regular Buena

Figura 12. Niveles y porcentajes de la dimensién elementos tangibles

En los datos reflejados de latabla 14 y figura 12, del total de encuestados el 40,3%
ubica en un nivel mala la dimensién elementos tangibles en las UGEL de Lima
Metropolitana; mientras que el 28,4% lo considera en un nivel regular y el 31,3% lo

considera en un nivel bueno.

Tabla 15

Frecuencias y porcentajes de la dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 64 47,8
Regular 31 23,1
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Buena 39 29,1
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

hala Regular Buena

Figura 13. Niveles y porcentajes de la dimension fiabilidad

En los datos reflejados de la tabla 15y figura 13, del total de encuestados el 47,8%
ubica en un nivel mala la dimension fiabilidad en las UGEL de Lima Metropolitana;
mientras que el 23,1% lo considera en un nivel regular y el 29,1% lo considera en

un nivel buena.

Tabla 16

Frecuencias y porcentajes de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 63 47,0
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Regular 33 24,6
Buena 38 28,4
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Mala Regular Buena

Figura 14. Niveles y porcentajes de la dimensién capacidad de respuesta

En los datos reflejados de la tabla 16 y figura 14, del total de encuestados el 47%
ubica en un nivel mala la dimension capacidad de respuesta en las UGEL de Lima
Metropolitana; mientras que el 24,6% lo considera en un nivel regulary el 28,4% lo

considera en un nivel buena

Tabla 17

Frecuencias y porcentajes de la dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 58 43,3
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Regular 43 32,1
Buena 33 24,6
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Mala Regular Buena

Figura 15. Niveles y porcentajes de la dimension seguridad

En los datos reflejados de la tabla 17 y figura 15, del total de encuestados el 43,3%
ubica en un nivel mala la dimension seguridad en las UGEL de Lima Metropolitana;
mientras que el 32.1% lo considera en un nivel regular y el 24,6% lo considera en

un nivel buena.

Tabla 18

Frecuencias y porcentajes de la dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
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Valido Mala 54 40,3
Regular 41 30,6
Buena 39 29,1
Total 134 100,0

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)

Porcentaje

Mala Regular Buena

Figura 16. Niveles y porcentajes de la dimension empatia

En los datos reflejados de la tabla 18 y figura 16, del total de encuestados el 40,3%
ubica en un nivel mala la dimensién empatia en las UGEL de Lima Metropolitana;
mientras que el 30,6% lo considera en un nivel regular y el 29,1% lo considera en

un nivel buena.

Tabla 19

Frecuencias y porcentajes de la gestion documental por UGEL

UGEL N°1 UGEL N°2 UGEL N°3 UGEL N°4 UGELN°5 UGELN°6 UGEL N°7
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f % f % f % f % f % f % f %
Desfavorable 12 60 10 556 5 25 11 578 10 455 7 35 8 533
Moderadamente 2 10 4 222 11 55 3 15.8 8 363 12 60 6 40
favorable
Favorable 6 30 4 222 4 20 5 264 4 18.2 1 5 1 6.7
Total 20 100 18 100 20 100 19 100 22 100 20 100 15 100

Nota: Analisis estadistico SPS (2017)
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W Desfavorable

B Moderadamente
favorable
= Favorable

Figura 17. Niveles de la gestion documental por UGEL

Los datos de la tabla y figura respectiva permiten evidenciar que en cuanto a la

gestiéon documental, en la UGEL 4 el nivel favorable tiene el porcentaje mas alto

(26.4%) lo que nos da un buen indicador; mientras que en la UGEL N° 2 fue la que

obtuvo el porcentaje mas alto (55.6%) en el nivel desfavorable

Tabla 20
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UGELN°1  UGELN°2 UGELN°3 UGELN°4 UGELN°5 UGELN°6 UGEL N°7
f % f % f % f % f % f % f %
Mala 12 60 10 556 5 25 11 578 10 454 7 35 8 533
Regular 1 5 3 166 9 45 3 158 6 273 8 40 4 266
Buena 7 35 5 278 6 30 5 264 6 273 5 25 3 201
Total 20 100 18 100 20 100 19 100 =22 100 20 100 15 100
Nota: Analisis estadistico SPS (2017)
Calidad de atencion
60 R
60 1 256 53.3
50 - 45 45.4
40
40 - 35 35
30 M Mala
30 - 25 ‘ . 25 B Regular
20.1
20 - W Buena
10 -
0
UGEL N°1 UGEL N°2 UGELN°3 UGELN°4 UGELN°5 UGELN°6 UGEL N°7

Figura 18. Niveles de la calidad de atencién por UGEL

Los datos de la tabla y figura respectiva permiten evidenciar que en cuanto a la

calidad de atencion en la UGEL 2 el nivel buen tiene el porcentaje mas alto (27.8%)

lo que nos da un buen indicador; mientras que en la UGEL N° 4 fue la que obtuvo

el porcentaje mas alto (57.8%) en el nivel malo.
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3.3. Prueba o contrastacion de hipoétesis
3.3.1. Hipotesis General

Ho: No existe relacion entre la gestion documental y la calidad de atencién al usuario
en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Ha: Existe relacion entre la gestion documental y la calidad de atencion al usuario
en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Eleccidon de nivel de significancia: o = 0,05

Regla de decision: Si p < a, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando

la hipotesis alterna.

Si p > a, entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la

hipétesis alterna.

Tabla 21
Correlacién y significacidon entre las variables gestion documental y calidad de

atencion al usuario



70

Gestion Calidad de
documental atencion
Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,858"
documental Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Calidad de  Coeficiente de correlacion ,858™ 1,000
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 134 134

En la tabla 19, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis general:
Existe relacion entre la gestion documental y la calidad de atencion al usuario en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman = .858*, interpretandose como una correlacion positiva muy alta

entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relaciébn entre la gestion documental y los elementos tangibles
respecto en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Ha: Existe relacion entre la gestion documental y los elementos tangibles respecto
en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Eleccién de nivel de significancia: o = 0,05

Regla de decision: Si p < a, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipétesis alterna.
Si p > a, entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la

hipotesis alterna.
Tabla 22

Correlacién y significacién entre la gestion documental y los elementos tangibles
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Gestion Elementos

documental tangibles
Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacién 1,000 ,746"
documental Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Elementos Coeficiente de correlacion ,746™ 1,000

tangibles Sig. (bilateral) ,000

N 134 134

En la tabla 20, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis especifica
primera: Existe relacién entre la gestion documental y los elementos tangibles en
las UGEL de Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman = .746*", interpretandose como una correlacion positiva
moderada entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipotesis

nula.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la gestion documental y la dimension fiabilidad en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Ha: Existe relacion entre la gestion documental y la dimension fiabilidad en las UGEL

de Lima Metropolitana, 2017.

Eleccién de nivel de significancia: o = 0,05

Regla de decision: Si p < a, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipotesis alterna.
Si p > a, entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la
hipotesis alterna.

Tabla 23

Correlacién y significacién entre la gestion documental y la dimension fiabilidad
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Gestion
documental Fiabilidad

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,839™
documental  Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,839™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 134 134

En la tabla 21, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis especifica
segunda: Existe relacién entre la gestion documental y los fiabilidad en las UGEL
de Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman = .839**, interpretdandose como una correlacion positiva alta entre las

variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la gestion documental y la dimension capacidad de

respuesta en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Ha: Existe relacion entre la gestion documental y la dimension capacidad de
respuesta en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Eleccién de nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision: Si p < a, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipétesis alterna.
Si p > a, entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la

hipotesis alterna.

Tabla 24
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Correlacién y significacion entre la gestion documental y la dimension capacidad

de respuesta

Gestion Capacidad de

documental respuesta
Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacién 1,000 ,859™
documental  Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Capacidad Coeficiente de correlacion ,859™ 1,000
de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 134 134

En la tabla 22, se presentan los resultados para contrastar la hipotesis especifica
tercera: Existe relacion entre la gestion documental y la capacidad de respuesta en
las UGEL de Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman = .859** interpretdndose como una correlacion positiva alta

entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la gestién documental y la dimensién seguridad en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Ha: Existe relacion entre la gestion documental y la dimension seguridad en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Eleccién de nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision: Si p < a, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipotesis alterna.
Si p > a, entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la
hipotesis alterna.

Tabla 25
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Correlacion y significacion entre la gestion documental y la dimension seguridad

Gestion
documental seguridad

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,856™
documental  Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Seguridad Coeficiente de correlacion ,856™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 134 134

En la tabla 23, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis especifica
cuarta: Existe relacion entre la gestion documental y la seguridad en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman = .856**, interpretandose como una correlacion positiva alta entre las

variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.

Hipodtesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre la gestion documental y la dimension empatia en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017.

Ha: Existe relacion entre la gestion documental y la dimension empatia en las UGEL

de Lima Metropolitana, 2017.

Eleccién de nivel de significancia: o = 0,05

Regla de decision: Si p < a, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipotesis alterna.
Si p > a, entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la

hipotesis alterna.

Tabla 26
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Correlacién y significacion entre la gestion documental y la dimension empatia

Gestion
documental Empatia

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacién 1,000 ,681"
documental  Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Empatia Coeficiente de correlacion ,681" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 134 134

En la tabla 24, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis especifica
quinta: Existe relacion entre la gestion documental y la empatia en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman = .681**, interpretdindose como una correlacion positiva alta entre las

variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.



V. Discusion
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La presente investigacion titulada Gestion documental y la calidad de atencion al
usuario en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017, se deduce lo siguiente:

Luego del procesamiento de la base de datos para determinar la relacion
entre la gestion documental y la calidad de atencién al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017, se observé que en cuanto a la hipétesis general existe relacion
significativa entre la gestion documental y la calidad de atencion al usuario en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman = .858** y un p = 0.00 (p < 0.05); por ello la
presente investigacion presenta semejanzas con la investigacion de Molero,
Panunzio, Cruz, et al. (2010) concluyeron que el andlisis multifactorial demostré que
el componente Gestion de Calidad, puede ser valorado por las dimensiones:
Accesibilidad, Elementos tangibles, Capacidad de Respuesta, Competencias
profesionales y Seguridad. Hubo diferencias altamente significativas (p<0,001)
entre los distintos grados de instruccion y la edad al calificar la gestién de calidad; y
que los resultados permitiran establecer acciones tendentes a evaluar el grado de
mejoramiento del servicio y las metas propuestas en pro de mejorar la calidad de
atencién, medidas que formaran parte de un programa de aseguramiento de la
calidad conforme la normativa internacional. Coincidiendo ademéas con Cavero y
Aliaga (2013), cuyos resultados de la investigacidn nos han permitido conocer la
calidad percibida de los usuarios externos e internos de los Cerits. La calidad
percibida viene a ser la brecha que existe entre el valor de las expectativas antes
de recibir el servicio y la percepcién después de haberlo recibido. Se ha tomado
como referencia los diferentes atributos del Sistema de Gestion de la Calidad que
el Minsa utiliza para evaluar el servicio brindado para usuarios internos: Trabajo
actual, Interrelacion con el jefe inmediato, Oportunidades de progreso,
Remuneraciones e incentivos, interrelacion con los comparfieros de trabajo,

ambiente de trabajo, trabajo en general.
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Los niveles bajos de la variable calidad de atencién del usuario interno
coincide con la investigacion de Lascurain (2012) quien concluyé que los
trabajadores no estan capacitados, asi mismo no se evidencian resultados
favorables ya que no existe un compromiso con la empresa, por ello el autor recalca
que es importante que cada trabajador conozca sus actividades y la realicen con
eficacia y eficiencia de tal manera que se pueda brindar un servicio de calidad.
Coincidiendo ademas con Arrué (2014) quien encontré que segun los resultado
encontrados los clientes perciben una baja satisfaccion en cuanto a la calidad de
atencion recibida en un 62% lo cual no es suficiente para la empresa en la cual

se realizo la investigacion.

Por otro lado, se debe tomar en cuenta la investigacion de Font (2013) quien
llego a manifestar que la implementacién del sistema regula el funcionamiento en
los archivos de gestion lo cual necesita que generen cambios en el actuar de las
personas para que de esta manera se dé un servicio mas efectivo, que representaria
una alternativa de solucion a la variable gestion documental; asi mismo, Nahuirima
Y (2015) concluyo que existe una correlacion positiva alta entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente , lo mismo fue sefialado por Aguilar (2015)
concluyo que la mayoria de pacientes estan satisfechos y el nivel de la calidad de

atencion

Se observo que en cuanto a la primera hipotesis especifica existe relacion
significativa entre la gestion documental y los elementos tangibles en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
correlacion de Rho de Spearman = .746* y un p = 0.00 (p < 0.05); por ello la
presente investigacion toma en cuenta la definicion de Zeithaml, Parasuraman &
Berry (1993) en la cual se considera a los elementos tangibles, la apariencia de las

instalaciones fisicas personales, materiales y de comunicacion

Se observo que en cuanto a la segunda hipoétesis especifica existe relacion

significativa entre la gestion documental y la dimension fiabilidad en las UGEL de
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Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion;
debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de correlacion de Rho de
Spearman = .839**y un p =0.00 (p < 0.05); por ello la presente investigacion toma
en cuenta la definicion de Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) en la cual se
considera a la Fiabilidad Esta referida a la habilidad de la persona para realizar el
servicio sin errores de forma fiable de manera que van cumpliendo los

compromisos adquiridos.

Se observé que en cuanto a la tercera hipotesis especifica existe relacion
significativa entre la gestion documental y la dimension capacidad en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
correlacion de Rho de Spearman = .859** y un p = 0.00 (p < 0.05); por ello la
presente investigacion toma en cuenta la definicion de Zeithaml, Parasuraman &
Berry (1993) en la cual se considera a la capacidad de respuesta a la rapidez con
la cual se realiza el servicio a los usuarios respectivos. Es importante resaltar al
respecto los resultado presentados por Del salto (2014) el cual obtuvo que el 92,1%
considera estar satisfecho, ademas de concluir que a mayor indiferencia y
descortesia tiene menor grado de satisfaccion.

Para que la persona considere que el tramite que se realiza es en un tiempo
adecuado es necesario emplear las tecnologias de hoy a ello la investigacion de
Cruz (2015) concluyo que el manejo de herramientas incide en el sistema de
gestion documental afirmando que el uso de herramientas ofiméaticas es
fundamental para la empresa, que si no se conoce el archivo fisico ello ocasiona
retrasos en la atencién de los usuarios, para Artica y Allpacca (2012) preciso que la
sistematizacion de la gestion, la trazabilidad documentaria y la diversidad de
sistemas informaticos influyen en la gestion de los macroprocesos, lo que no se da

con la optimizacién de procedimientos.
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Se observo que en cuanto a la cuarta hipétesis especifica existe relaciéon
significativa entre la gestion documental y la dimension seguridad en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
correlacion de Rho de Spearman = .856**y un p = 0.00 (p < 0.05); por ello la
presente investigacion toma en cuenta la definicion de Zeithaml, Parasuraman &
Berry (1993) en la cual se considera a la seguridad aquello por lo cual hace
referencia a los conocimientos que tienen las personas que brindan el servicio y
de sus habilidades las cuales son percibidas por los usuarios, todo ello brinda

confianza y seguridad al usuario

Se observd que en cuanto a la quinta hipotesis especifica existe relacion
significativa entre la gestion documental y la dimension empatia en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman = .681** y un p = 0.00 (p < 0.05); por ello, la presente
investigacién toma en cuenta la definicién de Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993)
quien indica que esta en funcion de la atencion individualizada que se le da al

usuario.
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En cuanto al objetivo general se determiné la gestién documental y la
calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana,
2017, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman =
.858**, interpretandose como una correlacion positiva muy alta entre
las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipdtesis

nula.

En cuanto al objetivo especifico primero se determind la gestion
documental y los elementos tangibles al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho
de Spearman = .746**, interpretdndose como una correlacién positiva
moderada entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05),

rechazandose la hipétesis nula.

En cuanto al objetivo especifico segundo se determiné la gestion
documental y los fiabilidad al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman = .839**, interpretdndose como una correlacién positiva
alta entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la

hipotesis nula.

En cuanto al objetivo especifico tercero se determind la gestidon
documental y la capacidad de respuesta al usuario en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman = .859** interpretandose como una correlacion
positiva alta entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05),

rechazandose la hipétesis nula.
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En cuanto al objetivo especifico cuarta se determiné la gestion
documental y la seguridad al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman = .856**, interpretandose como una correlacion positiva
alta entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la

hipétesis nula

En cuanto al objetivo especifico quinta se determind la gestion
documental y la empatia al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017, se obtuvo un coeficiente de correlaciéon de Rho
de Spearman = .681**, interpretdndose como una correlacién positiva
moderada entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05),

rechazandose la hipétesis nula.
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Se recomienda a los directores de las UGEL de Lima Metropolitana
programar capacitacion de clasificacion documenta, descripcion
documental, valoracion documental, gestion electronica, control de
acceso y control fisico y conservacion de los documentos; de tal
manera que se ordene, registre, evalle, se mejore la rapidez y
almacenamiento de los documentos; debido a que esta relacionado
con la capacidad de atencion del usuario interno (técnicos del area de

archivo).

Se recomienda a los directores de las UGEL de Lima Metropolitana
mejorar los equipos y materiales de los ambientes en que laboran los
técnicos del &rea de archivo; debido a los bajos niveles de percepcion
de elementos tangibles que se obtuvieron como resultados.

Se recomienda a los directores de las UGEL de Lima Metropolitana
capacitar en la efectividad del tiempo en la atencion al usuario interno
(los técnicos del area de archivo); debido a los bajos niveles de

percepcion de fiabilidad que se obtuvieron como resultados.

Se recomienda a los directores de las UGEL de Lima Metropolitana
capacitar en la capacidad de respuesta de la atencién al usuario
interno (los técnicos del area de archivo); debido a los bajos niveles de

percepcion de rapidez que se obtuvieron como resultados.

Se recomienda a los directores de las UGEL de Lima Metropolitana
capacitar en la seguridad en la atencién al usuario interno (los técnicos
del area de archivo); debido a los bajos niveles de percepcién de

confianza que se obtuvieron como resultados.
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Se recomienda a los directores de las UGEL de Lima Metropolitana
mejorar en la empatia en la atencion al usuario interno (los técnicos
del area de archivo); debido a los bajos niveles de percepcion de

comprension que se obtuvieron como resultados.
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Resumen

La presente investigacion plante6 como objetivo general el determinar la relacion
entre la gestion documental y calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017; siendo de disefio no experimental, correlacional; la poblacion
estuvo conformada por 135 técnicos; el resultado indico que: existe relacion existe
entre la gestiébn documental y la calidad de atencion al usuario en las siete UGEL
de Lima Metropolitana, 2017; se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman = .784**, interpretdndose como una correlacién positiva muy alta entre
las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipotesis nula.

Palabras claves: Gestidon documental, calidad de servicio, técnicos

Abstract

The present research aimed to determine the relationship between document
management and user service quality in the UGELs of Lima Metropolitana, 2017,
being non-experimental, correlational design; the population was conformed by 135
technicians; the result indicated that: there is a relationship between document
management and user service quality in the seven UGELs of Metropolitan Lima,
2017; we obtained a correlation coefficient of Spearman's Rho = .784 **, interpreted
as a very high positive correlation between the variables, with a p = 0.00 (p <0.05),
rejecting the null hypothesis.

Key words: Document management, quality of service, technicians

Introduccién

Es importante contar con un sistema de gestion documental que sirve como un
punto importante en una organizacion; considerando que como organizacion de hoy
se trabaja con una gran cantidad de documentacién la cual hay que almacenar para
encontrarlo en el momento que lo necesitemos cuando tenemos que brindar una
informacion respectiva aun usuario.

Toda organizacion quiere ser competitiva en el cual brinden un servicio que
cubra las expectativas de los usuarios, por ello, Sanchez (2011) sostuvo que ‘la
gestion de la calidad ha sido uno de los elementos tomados en cuenta por las
organizaciones a nivel mundial, a fin de mejorar e innovar en las actividades que
realizan” (p.10).
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La gestion de la UGEL 04, como toda institucion se refleja en los documentos
que custodia en su archivo, sin embargo, hasta antes del afio 2014 no existia un
Archivo como tal, fueron muchos afios desde su creacion como entidad, en el afio
1987, que los documentos de gestion no recibian el tratamiento necesario, ni el
proceso de archivamiento respectivo. Afio tras afio la documentacion que emitia
cada area, equipo u oficina permanecian en dichas oficinas, sin el debido proceso
de organizacion respectivo o en su defecto, a falta de espacio, eran almacenados
en ambientes, no obstante, éste problema no sélo lo tenia la UGEL 04, sino también,
todas las Unidades de Gestion Educativa de Lima Metropolitana, que son siete (7),
esto conllevaba a la dilatacion de los procedimientos administrativos y por ende a la
demora de los tramites que finalmente acarreaban en el malestar del usuario.

Antecedentes del problema

Como investigacion internacional, en Ecuador, Font (2013) realiz6 su investigacién sobre
“‘la implementacion de un sistema de gestion documental en la Universidad Central “Marta
Abreu” de las villas, Cuba”, llego a evidenciar que el 100% de los encuestados consideran
gue es necesario reglamentar la organizacion llegando a concluir que la implementacion
del sistema regula el funcionamiento en los archivos de gestién lo cual necesita que
generen cambios en el actuar de las personas para que de esta manera se dé un servicio
mas efectivo.

Como investigacion nacional, Artica y Allpacca (2012) en su tesis sobre “el
proceso de gestion de la documentacion y los macroproceesos de negocio de la
superintendencia nacional de aduanas”, concluyo que el proceso de gestidon
documentaria influye en la gestion de los macroprocesos de negocios de la Sunat,
ademas de precisar que la sistematizacion de la gestion, la trazabilidad
documentaria y la diversidad de sistemas informaticos influyen en la gestion de los
macroprocesos, lo que no se da con la optimizacién de procedimientos.

La gestion documental es considerada como el conjunto de tareas y
procedimientos los cuales estan destinados a lograr una mayor economia en lo
referente a la explotacion de documentos por parte de la organizacion. (Cruz, 2006,
p.17).

La gestion documental permite “coordinar y controlar los aspectos
relacionados con creacion, recepcion, organizacion, almacenamiento,
preservacion, acceso Y difusion de documentos”, (Ruso, 2009, p.10)

El término calidad se ha extendido hoy en dia a muchos ambitos incluso en las
organizaciones publicas. El término calidad permite dar el valor a la opinién del
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usuario ante un servicio o producto recibido que espera recibirlo a un costo
accesible

La norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos

Donabedian (1980) definié que la calidad de atencion debe brindar el bienestar
que el usuario requiere respecto al servicio brindado.

Un servicio publico es una actividad que corresponde al estado la cual esta
reglamentado por disposiciones legales vigentes, con el fin de satisfacer de manera
continua las necesidades de caracter colectivo la cual se da por medio de la
administracion publica; es necesario que se tome en cuenta que el servidor publico
debe ser agradable, amable, honesto y respetuosos, son ellos los encargados de
brindar la informacion a los usuarios todo ello dependera de la calidad de servicio
que percibira el usuario

Problema

Se plante6 como problema general: ¢Qué relacibn existe entre la gestidon
documental y la calidad de atencién al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana?,
asi mismo los problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre la gestidon
documental y los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia en las UGEL de Lima Metropolitana?

Objetivo
Se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestidon
documental y la calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana.

Método

El disefio utilizado fue no experimental, tipo de estudio basico, la poblacién estuvo
conformada por 135 técnicos. Ficha técnica del cuestionario sobre la gestién
documental, administracion individual con una duracion aproximada de 20 minutos
y la estructura esté constituida por 30 items.

Ficha técnica del cuestionario sobre la calidad de atencién : autor: Zeithaml,
Parasuraman y Berry, administracion individual con una duracion aproximada de 20
minutos y la estructura estd constituida por 30 items, la validez de ambos
instrumentos se dio mediante el juicio de expertos y para la confiabilidad se aplico



98

una prueba piloto y usando el estadistico de Alpha de Cronbach se obtuvo que para
la variable gestién documental fue de ,832 y para el cuestionario sobre la calidad de
servicio fue de ,707. Los resultados de la contrastacion de la hipotesis general, e
hipotesis especificas se presentan redactados, se utilizd en cada caso la prueba
estadistica Rho de Spemann para medir la correlacion entre variable. Asimismo, se
respeto la autoria de la informacion bibliogréfica.

Resultados

Se pudo apreciar que, como muestran las tablas en la variable gestion documental
el 34,3% opina que es medianamente favorable y en cuanto a la variable calidad de
servicio el 24,6% lo considero en un nivel regulara

Tabla 1

Frecuencias y porcentajes de la variable gestion documental

Frecuencia Porcentaje

Véalido Desfavorable 27 20,1
Moderadamente favorable 46 34,3
Favorable 61 45,5
Total 134 100,0

Fuente: Analisis estadistico SPS (2017)

Tabla 2

Frecuencias y porcentajes de la variable calidad de atencién al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 27 20,1
Regular 33 24,6
Buena 74 55,2
Total 134 100,0

Fuente: Analisis estadistico SPS (2017)
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Los resultados inferenciales indicaron que obteniéndose como coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman = .784**, interpretdndose como una correlacion
positiva entre las variables, con un p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis
nula y aceptandose que existe relacion entre la gestion documental y la calidad de
atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017

Tabla 3
Correlacion y significacion entre las variables gestion documental y calidad de

atencion al usuario

Gestion Calidad de
documental atencion
Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 , 784"
documental Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
Calidad de Coeficiente de correlacion ,784™ 1,000
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 134 134

Discusioén

Luego del procesamiento de la base de datos para determinar la relacién entre la
gestiéon documental y la calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017, se observdé que en cuanto a la hipdtesis general existe
relacion significativa entre la gestion documental y la calidad de atencion al usuario
en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017; debido a que se obtuvo un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman = .784** y un p = 0.00 (p < 0.05); por ello la
presente investigacion presenta semejanzas con la investigacion de Molero,
Panunzio, Cruz, et al. (2010) concluyeron que el andlisis multifactorial demostro
gue el componente Gestidn de Calidad, puede ser valorado por las dimensiones:
Accesibilidad, Elementos tangibles, Capacidad de Respuesta, Competencias
profesionales y Seguridad. Hubo diferencias altamente significativas (p<0,001)
entre los distintos grados de instruccién y la edad al calificar la gestién de calidad,
y que los resultados permitiran establecer acciones tendentes a evaluar el grado
de mejoramiento del servicio y las metas propuestas en pro de mejorar la calidad
de atencidon, medidas que formaran parte de un programa de aseguramiento de la
calidad conforme la normativa internacional. Coincidiendo ademas con Cavero y
Aliaga (2013), cuyos resultados de la investigacion nos han permitido conocer la
calidad percibida de los usuarios externos e internos de los Cerits. La calidad
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percibida viene a ser la brecha que existe entre el valor de las expectativas antes
de recibir el servicio y la percepcion después de haberlo recibido. Se ha tomado
como referencia los diferentes atributos del Sistema de Gestion de la Calidad que
el Minsa utiliza para evaluar el servicio brindado para usuarios internos: Trabajo
actual, Interrelacion con el jefe inmediato, Oportunidades de progreso,
Remuneraciones e incentivos, Interrelacion con los compafieros de trabajo,
Ambiente de trabajo, Trabajo en general.

Los niveles bajos de la variable calidad de atencién del usuario interno
coincide con la investigacion de Lascurain (2012) quien concluyé que los
trabajadores no estan capacitados, asi mismo no se evidencian resultados
favorables ya que no existe un compromiso con la empresa, por ello el autor recalca
gue es importante que cada trabajador conozca sus actividades y la realicen con
eficacia y eficiencia de tal manera que se pueda brindar un servicio de calidad.
Coincidiendo ademas con Arrué (2014) quien encontré que segun los resultado
encontrados los clientes perciben una baja satisfaccion en cuanto a la calidad de
atencion recibida en un 62% lo cual no es suficiente para la empresa en la cual
se realizo la investigacion.

Por otro lado, se debe tomar en cuenta la investigacion de Font (2013) quien
llego a manifestar que la implementacion del sistema regula el funcionamiento en
los archivos de gestidn lo cual necesita que generen cambios en el actuar de las
personas para que de esta manera se dé un servicio mas efectivo, que
representaria una alternativa de solucion a la variable gestibn documental; asi
mismo, Nahuirima Y (2015) concluyo que existe una correlacion positiva alta entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente , lo mismo fue sefialado por Aguilar
(2015) concluydé que la mayoria de pacientes estan satisfechos y el nivel de la
calidad de atencion

Conclusioén

En relacién al objetivo general, se evidencid que existe relacion entre la gestion
documental y la calidad de atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana,
2017,se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = .784*,
interpretdndose como una correlacion positiva muy alta entre las variables, con un
p = 0.00 (p < 0.05), rechazandose la hipétesis nula.

A su vez se determind la relacion entre la gestion documental y los elementos
tangibles al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = .585**, se determino la gestion
documental y los fiabilidad al usuario en las siete UGEL de Lima Metropolitana,
2017, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = .715**,

se determind la gestion documental y la capacidad de respuesta al usuario en las
siete UGEL de Lima Metropolitana, 2017,se obtuvo un coeficiente de correlacion de
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Rho de Spearman = .746**, se determiné la gestion documental y la seguridad al
usuario en las UGEL de Lima Metropolitana, 2017,se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman = .744**, se determiné la gestion documental y
la empatia al usuario en las siete UGEL de Lima Metropolitana, 2017,se obtuvo un
coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman = .567**,
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

Problema general:

¢Qué relacion existe entre la gestion
documental y la calidad de atencién
al usuario en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017?

Problemas especificos:

¢ Qué relacion existe entre la gestién
documental y los elementos
tangibles en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017?

¢ QUE relacion existe entre la gestion
documental y la dimension
fiabilidad en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017?

¢ Qué relacion existe entre la gestién
documental y la dimensién
capacidad de respuesta en las UGEL
de Lima Metropolitana, 2017?

¢ Qué relacion existe entre la gestién
documental y la dimension
seguridad en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017?

¢ Qué relacion existe entre la gestién
documental y la dimension empatia
en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la
gestion documental vy la calidad de
atencion al usuario en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017

Objetivos especificos:

Objetivos especificos
Determinar la relacién entre la
gestion documental y los elementos
tangibles en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Determinar la relacion entre la
gestion documental y la dimensién
fiabilidad en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Determinar la relacion entre la
gestion documental y la dimensién
capacidad de respuesta en las UGEL
de Lima Metropolitana, 2017

Determinar la relacién entre la
gestion documental y la dimensién
seguridad en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Determinar la relacién entre la
gestion  documentaria y la

Hipdtesis general:

Existe relacion entre la gestion
documental y la calidad de
atencion al usuario en las UGEL
de Lima Metropolitana, 2017

Hipotesis especificas:

Existe relacion entre la gestion
documental y los elementos
tangibles en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Existe relacion entre la gestion
documental y la dimension
fiabilidad en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Existe relacion entre la gestion
documental y la dimension
capacidad de respuesta en las
UGEL de Lima Metropolitana,
2017

Existe relacion entre la gestion
documental y la dimension
seguridad en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Existe relacion entre la gestion
documental y la dimension
empatia en las UGEL de Lima
Metropolitana, 2017

Variable 1: Gestion documental

DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
Clasificacion - Orden Nunca 1)
documental Casinunca (2)
oy Algunas veces (3)
Descripcion ;iesigr]ilsgszs Casi siempre  (4)
documental P Siempre ®)
Valoracion -Evaluacion
documental
L - -Tecnologia
Gestion electronica Seguimiento
Control de acceso -Rapidez
Control fisico y - Almacenamiento
conservacion
Variable 2: Calidad de atencion
DIMENSIONES INDICADORES | ESCALAS
. - Equipos
Elementos tangibles Nunca 1)
- Casinunca (2)
Fiabilidad - Tiempo Algunas veces (3)
Casi siempre  (4)
Capacidad de - Rapidez Siempre (5)
respuesta
Seguridad - Confianza
Empatia - Comprension
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dimension empatia en las UGEL de
Lima Metropolitana, 2017

- ) . TECNICAS E ESTADISTICA A
TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS UTILIZAR
TIPO: Basica POBLACION: En concordancia con | Variable 1: Gestion documental | DESCRIPTIVA:
Descriptiva Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la Distribucién de frecuencias
Correlacién poblacion “es el conjunto de elementos o | Técnica: Encuesta

DISENO: No experimental
Transversal

En el esquema:

M = Muestra de la investigacion

01 = Observacion de la variable gestion documental
02 = Observacion de la variable calidad de atencion
r = Correlacion entre las variables.

sujetos con caracteristicas similares dentro
de un contexto que presenta una situacion
problemética” (p. 457). En este caso se
toma como poblacidn a los técnicos del area
de archivo que laboran en las UGEL.

N = 210 técnicos

MUESTRA:
n =134

MUESTREOQO: Probabilistico

Instrumento: cuestionario
Afo: 2017

Monitoreo:  Validacién  por
juicio de expertos.

Ambito: Técnicos del area de
archivos

Forma de administracion:
Individual.

Variable 2: Calidad de atencion

Técnica: Encuesta
Instrumento: cuestionario
Ano: 2017

Monitoreo:  Validacién  por
juicio de expertos.

Ambito: Técnicos del area de
archivos

Forma de administracion:
Individual.

y porcentajes
Grafico de barras.

INFERENCIAL:
Confiabilidad: Alfa de
Cronbach.

Prueba de hipoétesis:
Estadistico Rho de
Spearman
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Anexo 3; Instrumento de la variable 1

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA GESTION DOCUMENTAL

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion. Se le pide honestidad y
objetividad en sus respuestas. Se agradece por anticipado su valiosa participacion y

colaboracion.

Clasificacion documental Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1.-Realiza ordenamiento de los documentos

2.- Realiza una clasificacion de los
documentos

3.- Realiza una clasificacion siguiendo un
orden

4.- Se organiza para ubicar los archivos

5.-Los documentos que usted archiva
tienen formatos similares

6.-Considera que es necesario contar con un
cuadro de clasificacion de los documentos
que se reciben

Descripcion documental

7.- Se realiza un registro de los archivos

8.- Se enumeran o rotulan los archivos para
su ubicacion

9.-Se tiene una pequefia descripcién por
carpetas

10.-Se  codifica la  documentacion
recepcionada

11.-Considera que la descripcion realizada
de cada documentacién contiene la
informacion necesaria

Valoracién documental

12.-Se cuenta con un centro de
informacion

13.- Se custodian los documentos

14.- Se realiza una evaluacion periodica de
los archivos existente

15.-Existe un control de las condiciones de
almacenamiento de la documentacion
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16.-Se realiza un plan de gestion de
documentos para garantizar su acceso

Gestion electronica de documentos

17.-Los documentos se recepcionan en un
tiempo aproximado

18.-Se hace uso de la tecnologia para el
seguimiento y almacenamiento de la
documentacion

19.-Se capacita a las personas sobre el uso
de esos sistemas

20.-Cuenta con una base de datos para la
organizacion de la informacion

21.- Existe un control de la ruta del
documento en el sistema

Control de acceso

22.-Consideras que se facilita el acceso a
la documentacion

23.-Se tienen un acceso a los archivos de
manera eficaz

24.- Se tiene herramientas para lograr este
acceso rapido a las documentaciones

25.- Cuenta con un registro de seguimiento
de los documentos para acceder mas
rapidamente a ellos

26.-El acceso a los documentos no se
encuentran normados y todos son factibles
de consulta

Control fisico y conservacion

27.-Se realiza una evaluacion cada cinco
afos sobre los documentos existentes

28.-Se cuenta con espacio destinado al
almacenamiento

29.-Se plantean estrategias para la
conservacion de los mismos

30.-Realiza un registro de entrada y salida
de documentaciones

31.-Cuenta con estantes adecuado para la
conservacion de los documentos

32.-Cuenta con mobiliario adecuado para
la conservacion de los documentos




Anexo 4: Instrumento de la variable 2

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION
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El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion. Se le pide honestidad y

objetividad en sus respuestas. Se agradece por anticipado su valiosa participacion y

colaboracion.

NO

items

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

ELEMENTOS TANGIBLES

Los ambientes del area de archivos

1 TR ]
estan limpios y comodos
Las instalaciones fisicas son

2 | adecuadas para la realizacién de
archivamiento de documentacion

3 Se cuenta con los recursos
tecnolGgicos necesarios

4 Los elementos materiales son los
adecuados y necesarios

5 Se cuenta con una buena ventilacion
e iluminacioén en el &rea destinada
Existe una orden y presentacion

6 . .
adecuada del area de archivos
FIABILIDAD

7 | Se brinda la informacion necesaria al
usuario

8 | El personal estd atento a las
necesidades de los usuarios

9 | Se cuenta con personal capacitado

10 | Cuando existe un compromiso con el
usuario lo cumple

11 | Cuando el usuario muestra una
dificultad muestra interés por
ayudarlo

12 | Considera que se realiza un trabajo
eficaz en el area de archivos
CAPACIDAD DE RESPUESTA

13 | El tiempo de atencion que se le da al
usuario es rapido

14 | Se brinda recomendaciones
oportunas ante un problema

15 | Se brinda respuestas a las quejas o

reclamos presentados
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16 | Las dudas presentadas por los
usuarios  son solucionadas en un
tiempo adecuado

17 | Considera que el tiempo no le es
suficiente para resolver todas las
dudas del wusuario por las otras
obligaciones que tiene en el area

18 | Realiza en un tiempo prudencial el
tramite que debe darse a la
documentacion recibida
SEGURIDAD

19 | El personal estd capacitado para
brindar soluciones oportunas

20 | Se brinda respuestas a las dudas de
los usuarios

21 | Considera que el usuario se siente
seguro de la informacion recibida

22 | Considera que su comportamiento
inspira confianza y seguridad en el
usuario

23 | Existe igualdad en su trato al usuario

24 | Tiene un conocimiento suficiente
para resolver todas las dudas
presentadas
EMPATIA

25 | El personal escucha atentamente y
con amabilidad sus requerimientos

26 | Considera que brinda un trato
personalizado

27 | Se da a la atencidn necesaria a las
necesidades de los usuarios

28 | Los horarios de atencion son los
convenientes para los usuarios

29 | El area de archivo se preocupa por
brindar un buen servicio de acuerdo
a los trdmites requeridos

30 | Es comprensible al brindar una

solucion a los requerimientos
presentados en el area
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Anexo 5: Base de datos de la variable 1

6| 35

6| 37

6| 32
8| 45

1/10| 55

9| 44

9| 45

1/10| 55

1

1

2| 7| 37

2| 9| 43

1
1

1

1

2| 9| 41

1

1

1
2| 2|/10| 56

1
1
1

2| 2|10| 52

2

3| 3/26|131

1

3| 3| 3|14| 98

1
1

1

1

1
5
2

1

2
2

3

2| 4

1

5| 5| 4| 4] 4| 4]26(134

1

1

5| 5| 4| 4| 4| 4|26|134

9| 3

1

3| 4|13

2| 3(19| 4| 4| 5| 4| 5| 3|25|110

3

1
5

2

1

2

1

3

3| 3| 4| 4|19 5| 5| 5

1

1

3| 3| 3| 3| 3|15| 3| 4| 4| 3| 4| 4|22|126

1
5

11

21

2| 9

2| 7| 2

1

3|11

5

1

2| 2| 8

1

1
5

1

3] 4] 4|21

3
3

3| 2

1

1

1

1

1

2| 6

3|10

2| 7| 2

2| 8

2| 6| 2| 3| 3| 2

1

1

1
1

1

1

1

2

1

2| 2| 2| 2| 9| 3

1

1

1

1

6

5

8

1/10| 3| 2

5

7

5

1

2

1

2

1
2

1

1
3|11

1

1

1

1

1

1

1
1
2

1
1

2

1

1

71111

6|1 1|1

6|1 1|3

6|1 1|1

81|1|1

812(1|1

813|1|3

811|2|1

812|1|2

1111|1221

214|4|5|4[4|5/26|5|5|5| 4| 4|23| 3| 3| 4| 4| 4|18| 4| 4| 4| 4| 4|20| 5| 4| 4| 4| 4|21

31111(1(1(1|2
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5/111(1{1{1|1

6|4/3[3(3|/3[3|19{4|3(4| 3| 4/18| 3| 4| 3| 4| 3|17| 3| 3| 4| 3| 4|17| 2| 3
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81(1]1]1|1|1
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Anexo 6: Base de datos de la variable 2
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Anexo 7: Carta solicitando autorizacion para aplicacion de instrumentos
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Anexo 8: Carta de respuesta autorizacidon para aplicacién de instrumento
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Anexo 9: Certificado de validez de instrumento
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Anexo 10: Constancia de registro de titulo

% icaty H
REGISTRO NACIONAL DE :

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

m
[
=
&1

Resultado
GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION
ALFARD MENDIVES, KAREM BACHILLER EN BIBLIOTECOLOGIA Y CIENCIAS DE LA NIVERSIDAD NACIOMAL MAYOR DE SAL
LIZETH INFORMACION s
DNI 40160186 25/03/2002* e
ALFARD MENDIVES, KAREM e e o,
S BACHILLER EN BIBLIOTECOLOGIA Y CClI UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
LIZETH * MARCOS
DNI 40160186 it R
LICENCIADO EN BIBELIOTECOLOGIA Y CIENCIAS DE LA VERIEAD AT B AL A OR DE Sal
INFORMACION T s T
DNI 40160186 18/08/2005* T
ALFARO MENDIVES, KAREN DOCTOR EN ADMINISTRACION e
LIZETH P UNIVERSIDAD SAM PEDRO
DNI 40160186
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REGISTRO NACIONAL DE °
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION -

MORILLO FLORES, JOHN
JAMEL
DNI 10720025

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION UMIVERSIDAD MACIOMAL DE EDUCACION EMRIQUE
04/09/2003* GUZMAN ¥ VALLE

MORILLO FLORES, JOHN LICENCIADO EN EDUCACION. ESPECIALIDAD: UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIOUE

JANEL FILOSOFIA - CIENCIAS SOCIALES e
DNI 10720025 11/02/2004* SHsRALE
' :DF}'T]CJ].F‘&ER:"" LICENCIADO EN EDUCACION UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
P * GUZMAN Y VA
NI 10720025 11/02/2004 GUZMAN Y VALLE
MORILLO FLORES, JOHN DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
JANEL GOBERNABILIDAD UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 10720025 20/12/16*
MORILLO FLORES, JOHN DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA
JANEL EDUCACION UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 10720025 09/07/2014*

MORILLO FLORES, JOHN | _ _,Iﬂﬁ_ﬁ_'ti?;f.f'f.'j'i'ffslc.’bf_LIE__ﬂ .
JANEL T e UNIVERSIDAD PRIVADA SAN IGNACIO DE LOYOLA
DNI 10720025 e

14/01/207 1%
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% Aplicati = Cui
REGISTRO NACIONAL DE i= Guia o

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Q BUSCAR =1 IMPRIMIR ® LIMPIAR -

Resultado

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

GARCIA MURRIETA, RICARDO BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Rt D ACIO AL OE LA R
DNI 05318544 05/06/1992* CoT T T

GARCIA MURRIETA, RICARDO OLSEN CONTADOR PUBLICO NIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
DNI 05318544 29/03/2001* T T T

GARCIA MURRIETA, RICARDO OLSEN | MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL oo 0 00 o oo 0 aao o oo o
DNI 05318544 05/11/09* I S T R ke e
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URIVERSIDAD CESAR VALLEJO

E‘ ESCUELA DE POSTGRADO

" Actade Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Karen Lizeth Alfaro Mendives, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV 'y
revisor del trabajo académico titulado “Gestion documental y la calidad de
atencion al usuario en las UGEL de Lima Metropolitana” de la estudiante Evelyn
Jeannette Lunasco Delgado; y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de

la herramienta Turnitin, he constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud constato 24% verificable
en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de coincidencia minimo
que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con
todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la universidad

César Vallejo.

. Lima, 9 de setiembre del 2017

i

s A i
Dra. Karen L‘ Ieth Al : ro Mendives
DNI: 40160186
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)

“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACIéN PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1.

DATOS PERSONALES

Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
Lurasco... Delgade,  Evelyn  TeamiTle

D.N.I. A 8
Domicilio  :  ..Calle Chavin 188 < 3ere 2one Colligeu
Teléfono Fijo : 015583543 Movil :..7¢6 792053
E-mail : LeVlunaseo (@ amacl o
. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
FaCUadE cosssvmmmismmsmsiisss s e srvs sasme vess e s s
ESCUBIa & e
CAMBIA 5 oo s o s S s s VA s S s S o SN
T UIO e e
[ Tesis de Posgrado
23 Maestria , {71 Doctorado
Grado : Mw,s{’b» ................................................

Mencién “Coshon  PEbE A

DATOS DE LA TESIS

Afo de publicaciéon : L T '

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. xl

No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. |
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ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

(\f) S [XL% FORMATO DE SO_LICITUD
x : GY - SOLICITA: .
(QC) Jisto buevo Paeas
ESCUELA DE POSGRADO
futlyn Teayw ETTE  wdsco petg ab0 conDNINe, 25 387618
WNasibres ¥ apellidog a8l Solichiarey "™+t rrereerereomsseesemerees COM DRI E s TRiinrers dé BN

domiciliada (a) en Cﬂ”ec/’“"’”/gl' 3"“ ZowA = COIFEAUE —~ COMAS" . i

Cille ¥ Lore™ Ntz ¥ U, ? Distiito < Bieninela  Regitn)
ante Ud. con el debide respeto expongo lo siguiente: -

Que en mi condicién de alumno de la promocion: ........coursern dél QR AMA . i 0oL b ra e uh E B wssmpaoms
. Promocie (Promocisn) P (Nombre del programa)
- D),
@ZSf/‘ON ...... ¢ udlACA ............. identificado con &l codigo de matrictla N®...oprevavisienrerann
. {Cédigo de ahumno}

de la Escuela de Posgrade, recurro a su honorable despacho para soliciterle lo siguiente;

- Visto Buewo Fana € esﬁnmoo Dz H r=sis

s R GRADE
Porjlo expﬁt@%@&%%gﬂm a quien dorresponde se me atienda mi peticidn por ser de justicia.

g LIMA NO!
m&l‘\;ﬂ : g? mvesﬂmcwn

Docy 85 qué adjunto: Cualquier itz por favor i conmigo al:
a .18 Teléfonos: .24 6"8205 =
1 Emaili £Uluv45C0 6 ool cona T

“&vsmmc:m



