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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la

gestion documentaria digitalizada y el servicio al usuario de la DRTCA, 2021

Se trabajo con el disefio correlacional descriptivo y el tipo de estudio aplicado fue
no experimental de corte transversal. Para esta investigacion se trabajé con una
muestra de 34 colaboradores a quienes se aplico dos cuestionarios para conocer

datos de las variables y sus dimensiones.

Luego de procesar los datos se determind la existencia de una relacion entre la
gestion documentaria digitalizada y el servicio al usuario y luego de aplicar la
prueba estadistica correlacional de Pearson, se obtuvo un 0.841*) siendo
significativo lo mencionado 0.000 (p<0.05), por ello se concluye con la aceptacién
de la hipétesis de que existe relacion directa entre la gestion documentaria

digitalizada y el servicio al usuario de la DRTCA, 2021.

Palabras claves: Gestion documentaria, Servicio, Corrrelaciéon
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ABSTRACT

THE OBJECTIVE OF THIS RESEARCH WAS TO DETERMINE THE
RELATIONSHIP BETWEEN DIGITIZED DOCUMENT MANAGEMENT AND THE
DRTCA USER SERVICE, 2021

THE DESCRIPTIVE CORRELATIONAL DESIGN WAS USED AND THE TYPE
OF STUDY APPLIED WAS NON-EXPERIMENTAL, CROSS-SECTIONAL. FOR
THIS RESEARCH WE WORKED WITH A SAMPLE OF 34 COLLABORATORS
TO WHOM TWO QUESTIONNAIRES WERE APPLIED TO FIND OUT DATA ON
THE VARIABLES AND THEIR DIMENSIONS.

After processing the data, the existence of a relationship between digitized
document management and user service was determined and after applying
Pearson's correlational statistical test, a 0.841 **) was obtained, the
aforementioned being significant 0.000 (p <0.05), for This is concluded with the
acceptance of the hypothesis that there is a direct relationship between digitized

document management and the DRTCA user service, 2021

Keywords: Document management, Service, Correlation
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INTRODUCCION
Diversas investigaciones desarrolladas en la actualidad, muestran la
importancia por parte de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en
el desarrollo de las actividades institucionales, sin embargo, se observa que
muchas instituciones, sobre todo las de servicio publico, se muestran reacias de
incorporar estas tecnologias en sus distintas gestiones, como es la gestion de
tramites documentarios, razén por la cual efectian una actividad lenta, que

genera inconformidad en los usuarios.

En paises como Argentina, se observa una baja constante de la satisfaccion de
los usuarios de las empresas Publicas, debido a que no existe una efectividad
de estas instituciones a la hora de prestar servicios. Esto se debe de diversos
factores, tales como no contratar a personal adecuado, no realizar procesos de
capacitacién, no existe una adecuada motivacién de los trabajadores y la
resiliencia de las instituciones para incorporar las TICs a sus actividades, de
modo que no pueden incrementar sus niveles de efectividad lo cual genera
incomodidad en la poblacién (CEPAL, 2014).

En el Perq, las instituciones publicas son vistas de manera deficientes, donde
las reformas de modernizacion implementados no han sido suficientes.
Podemos mencionar la Politica de Modernizacion del estado que tiene como
objeto la mejora en la optimizacién de la gestiéon del estado cimentando un pais
descentralizado, democratico y por encima de lo anterior indicado al servicio de
la poblacion (SGP, 2017).

En diversas instituciones publicas se observa que el servicio al usuario se ve
entorpecido por una lentitud en el servicio, muchas veces se carece de normas

legales y procedimientos estandarizados (Alvarado & Cevallos, 2019)

En la regiébn de Ayacucho se observa una realidad igual y preocupante,
observandose que en diversas instituciones de caracter publico desarrollan sus

funciones sin integrar los avances tecnolégicos, muchas veces por falta de



presupuesto y otras veces porque el personal que labora en dicha institucion no
posee las capacidades adecuadas para realizarlo. Este problema se agudiza al
momento de la gestion de documentos para el desarrollo de sus funciones, ya
que el tiempo que demora es mucho mayor a que si utilizaran procesos
informaticos en la gestion de documentos, lo cual genera mucha inconformidad
en los usuarios, ya que consideran que el tiempo en que se ejecuta el servicio
es muy lento de modo que se ve impedido de realizar otras actividades por

hacer uso del servicio.

En un analisis de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Ayacucho se refleja una situaciéon de mucha preocupacion, donde se nota que
la organizaciébn no produce, no almacena ni distribuye adecuadamente
informacion digital, no administran adecuadamente la informacion generada, por
lo que el tiempo de acceso a dicha informacion es demasiado prolongado, esto
genera que la institucibn no atienda rapidamente los requerimientos de los
usuarios, de modo que es reconocida en la sociedad y los usuarios por su

lentitud en el servicio, lo cual afecta su imagen.

La revision de la realidad descrita, motiva a realizar esta investigacion de la
gestion documentaria digitalizada y servicio al usuario de la institucién, para

determinar como se comportan las variables y su relacion existente.

De acuerdo a lo descrito se formula el siguiente problema: ¢ Cual es la relacién
gue existe entre la gestion documentaria digitalizada y el servicio al usuario de
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Ayacucho - DRTCA,
20217? Y los problemas especificos son: ¢Cudl es la relacion entre la gestion
documentaria digitalizada y la relacion con el usuario de la DRTCA,
20217?,¢Cual es la relacion entre la gestion documentaria digitalizada y la
correspondencia con el usuario de la DRTCA, 2021? y ¢Cuél es la relacién
entre la gestion documentaria digitalizada y la atencion a reclamos y
sugerencias de la DRTCA, 20217

Justificacion tedrica



Del desarrollo del presente trabajo de investigacion, se seleccioné informacion
necesaria y relevante; procesada para ser seleccionarla, clasificarla y validarla,
a fin de utilizar solo la informacion confiable, lo que permiti6 aumentar los
conocimientos sobre las variables en estudio.

Justificacion practica

La justificacion practica permitié darnos a determinar la relacion existente de la
gestiébn documentaria digitalizada y el servicio al usuario, proponiendo métodos
y técnica que permiten determinar la correlacion a profundidad, usando
instrumentos de recoleccion de data.

Justificacion social

Los que se beneficiaron fueron las distintas direcciones que conforman la
DRTCA.

Justificacion metodoldgica

Su desarrollo favorece al esclarecimiento de las variables; gestion documentaria
digitalizada y el servicio al usuario; el esquema desarrollado, permitio
determinar una correlacién entre dichas variables, por lo que sirve como un
aporte de informacién para investigaciones futuras mas a profundidad.

Se plantea como:
Objetivo general

Determinar qué relacion existe entre la gestion documentaria digitalizada y el
servicio al usuario de la DRTCA, 2021.

Especificos

OEi.Determinar la relacion entre la gestibn documentaria digitalizada y la
relacion con el usuario de la DRTCA, 2021. OEz. Determinar la relacion entre la
gestion documentaria digitalizada y la correspondencia con el usuario de la
DRTCA, 2021.0Es. Determinar la relacion entre la gestion documentaria

digitalizada y la atencién a reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021.

Como hipotesis general



Hi: existe relacion directa entre la gestiébn documentaria digitalizada y el servicio
al usuario de la DRTCA, 2021.

Ho: no existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y el
servicio al usuario de la DRTCA, 2021

Especificas

Hi. Existe relacion directa entre la gestibn documentaria digitalizada y la
relacion con el usuario de la DRTCA, 2021, H. Existe relacion directa entre la
gestion documentaria digitalizada y la correspondencia con el usuario de la
DRTCA, 2021 e Hs: Existe relacion directa entre la gestion documentaria

digitalizada y la atencién a reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021.



MARCO TEORICO

A nivel internacional tenemos el caso de Gutiérrez & Zerda (2019), en donde
investigaron “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador” buscaron evaluar la calidad del servicio para obtener el
nivel de satisfaccion de las personas. La investigacion fue tipo descriptiva, no
experimental. Contando con una encuesta basada en la propuesta de
SERVQUAL, que fue aplicada a una muestra de 385 personas, la misma que se
adapto a los servicios que la institucion entrega a sus clientes. Dentro de los
datos encontrados se menciona el alto grado de insatisfaccion de los clientes en
las dimensiones de la encuesta aplicada en los usuarios en cualquiera de sus
categorias, asi en seguridad se tiene el 61% y empatia (72%). En cuanto a la
conclusion obtenida, determinaron que el grado de satisfaccion en los clientes es

negativo en referencia a la calidad del servicio.

Tenemos la investigacion efectuada por Guadarita (2016) titulada “Propuesta de
mejoramiento de la Administracion Documental del &rea encargada del sistema
de gestidén de calidad de la empresa Fiduprevisora S.A” que buscé proponer la
mejora de la administracion documental a través de un sistema de gestion
documental. La investigacién fue exploratoria descriptiva. Se uso para recolectar
datos la técnica de analisis documental tomandose los datos desde los archivos
del area, en coordinacién con el personal que laboraba dentro de ella. Dentro de
los resultados logrados se mejord los tiempos de consulta y de seguimiento de
expedientes que sélo cumplia en un 35% pasando luego a cubrir casi la totalidad
de consultas a tiempo. Otro aspecto importante logrado es el orden de los

expedientes que inicialmente sélo se tenian ordenados en un 30%.

Tenemos también la investigacion de Lunasco (2017) en su tesis de
investigacion “Gestion documental y la calidad de atencion al usuario en las
UGEL de Lima Metropolitana, 2017”, se enfocaron en conocer la relacion de la
calidad de servicio y la gestion documentaria. La linea de investigacion del tipo

basica, disefio no experimental y tipo de corte transversal. La muestra



correspondio a 135 trabajadores, y usé el cuestionario como instrumento, aplicé
la prueba de confiabilidad el Alpha de Cronbach donde se obtuvo 0.832. Luego
aplic6 como prueba el Rho de Spearman. Concluyendo una relacién existente
entre la calidad de atencién y la gestion documental con un valor del Rho de
Spearman = .784**, obteniendo una correlacion muy alta positiva de las variables
en estudio.

Tenemos a Alvarado & Cevallos (2017) en su investigacion “Gestidn
administrativa y calidad de servicio en la Direccion General de Control y
Supervision de Comunicaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
2014”, buscaron conocer la relacion de la Gestidon Administrativa y la Calidad de
Servicio. Se tuvo como muestra a 92 colaboradores, teniendo como instrumento
al cuestionario. En cuanto a sus conclusiones obtenidas; la Calidad de Servicio
tiene una relacio significativa con la Gestion Administrativa, con un coeficiente
Rho Spearman de 0.708, que significé tener el grado alto de asociacion con un
nivel de significancia p=0.000.

Finalmente, Roque (2018) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario externo en el Hospital de San Miguel - Ayacucho, 2018”, plante6 como
objetivo determinar como se relacionan la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio, siendo la tesis del tipo no experimental y disefio de investigacion del tipo
correlacional descriptivo. Con una poblacion de 92 personas. Usé el cuestionario
para poder recolectar datos que sirvieron para cumplir el objetivo propuesto de la
investigacion. Dentro de sus conclusiones; se obtuvo un valor de 0,638 aplicando
la prueba TAU-B Kendall y con 0,000 como nivel de significancia que al ser
menor de 0,01 indicando que la calidad de servicio tiene relacion significativa con
la satisfaccion de los usuarios. En donde a una buena calidad de servicio se
puede tener una satisfaccion buena en los usuarios.

Dentro de las teorias y normativas relacionadas tenemos:

La gestion documentaria digitalizada segun (Sanchez, 2014) se entiende
como un conjunto de: técnicas, conocimientos y normas, que se aplican a la

gestion de los expedientes que inicia desde su disefio y llegan hasta la



permanente conservacion. Es el proceso a través del cual se ejecutan las
acciones relacionadas con recepcionar, registrar, distribuir y controlar los
diversos documentos que administra como sustento de las operaciones que
realiza. Asi mismo, la digitalizaciobn se entiende como un proceso donde los
documentos en papel varian de medio de almacenamiento, transformandose en
un documento electronico que mantiene el original, permitiendo ser compartido,
almacenado y consultado las veces que sean necesarios por parte de los
interesados en un determinado documento (Rodriguez, 2016).

En este sentido, la gestion de documentos digitalizados se tiene como un
conjunto de proceso que tiene el propésito de crear, almacenar, recuperar,
modificar e intercambiar documentos digitales que sean Utiles para la institucion,
salvaguardando sus caracteristicas y garantizando su autenticidad e integridad
(Suérez, 2012).

Asi mismo la Secretaria de Gobernacion Publica de México con un conjunto de
actividades ordenados a fin de poder hacer el control de la vida de un documento
digital que una empresa administra (México, 2018).

Como normativa; se tiene a la Ley de Gobierno Digital aprobada mediante
Decreto Legislativo N° 1412, la que reglamenta las disposiciones en referencia a
requisitos, condiciones, uso de medios electrénicos y tecnologias en la
administracion publica (PCM, 2018).

Asi mismo en la Ley N° 31170, donde se dispone que se implemente las mesas
de partes digitales y de notificaciones electrénicas, con la finalidad de una
transformacion digital de los servicios, procedimientos y procesos en la
administracion publica (PCM, 2021).

Ademas tenemos el DL 1310, que propone un modelo de Gestion Documentaria
el cual debe obligadamente ser implementado por instituciones que dependen
del poder ejecutivo (SEGDI, 2017)

Importancia de la gestion documentaria digitalizada
Segun (Cepeda, 2017) en su tesis doctoral, concluye que a partir de la aparicion

de la informatica esta ha tenido gran influencia en la mejora de automatizacion



de procesos administrativos. Con el uso de tecnologias de informacion se ha
mejorado la eficiencia y el costo de la gestion documental. La digitalizacion es un
mecanismo con una alta eficiencia y rentabilidad en la gestion de documentos, y
esto se hace mucho mas notorio cuando se gestiona una cantidad considerable
de expedientes y documentos en forma diaria, que 8 es la realidad de muchas
instituciones tanto privadas y de orden publico en todo el mundo.
Lo cual permite mejorar el nivel de efectividad en el desarrollo de actividades
institucionales, lo cual resulta fundamental en las entidades publicas que brindan
servicios que tienen como propadsitos la atencion de las necesidades de servicio
por parte de los usuarios (TBS, 2017).
En el periodo de emergencia sanitaria se ha aprobado Decreto Legislativo N°
1505, en donde se dispone medidas temporales necesarias para los servidores
publicos a fin de realizar trabajos remotos y semi presenciales, en donde se hace
muy necesaria el uso de medios y herramientas tecnoldgicas en la
administracion publica (MEF, 2020)
Dimensiones de la gestion documentaria digitalizada
El Consorcio de Preservacion Digital”, Digital Preservation Consortium —DPC,
(Voutssas, 2012), sefiala como dimensiones: Produccion, almacenamiento y
distribucién de informacion: que comprende la gestion de la institucion para crear
y producir la informacién digital, asi como para establecer los mecanismos
necesarios para su portabilidad. Administracién de informaciéon generada: que
comprende gestidon de la institucion para la entrega eficiente de los documentos
requeridos por las diversas areas y los usuarios de la institucion. Acceso
generalizado a la informacion: que comprende la gestion que desarrolla la
institucién para facilitar los documentos requeridos por cualquier usuario.
Ventajas de la gestion documentaria digitalizada
La gestion de la digitalizacion de documentos presenta las ventajas siguientes:
(Urbina, 2012)

e Es posible realizar respaldo de los documentos: una vez que se crea el

documento, se digitaliza y genera de forma electronica, el cual puede ser

almacenado en medios electronicos para su uso y de ser necesario



obtener copias con mucha facilidad y rapida gestion del mismo. El
respaldo no tiene mucha dificultad una vez generado y es facil de ser
controlado al momento de querer realizar busquedas y consultas de
estos documentos respaldados.

Almacenarlos resulta de un orden bastante econdémico: al no necesitar
espacio para almacenamiento, ni un mantenimiento de los documentos
fisicos, se reducen los costos de almacenamiento y se libera espacio que
puede ser utilizado en otras actividades o usos que la institucion necesite
(Goémez, 2017).

Las consultas que deseen ser realizadas se efectian de una manera
eficiente y muy rapida. Para ello tienen un software que facilita la gestion
y blusqueda de estos documentos. Adicionalmente podemos indicar que
las busquedas pueden ser realizadas por diferentes criterios que van
desde autor, persona que demanda, fecha de creaciébn o palabras
generales, manejando para ello un sistema de indexacion que agiliza la
ubicacion de documentos a partir de los medios digitales (Tigreros,
2014).

Mejora notablemente el control de los documentos y la seguridad de
mantener los documentos en medios digitales, que pueden ser desde
equipos y servidores locales o alquiler de espacio de almacenamiento en
la nube de datos. De esta forma el proceso de autoria se puede realizar
de una manera eficientes. Ademas de proteger cambios de datos en los
expedientes ya digitalizados y registrados en los sistemas (Nahabetian,
2015).

Se pueden guardar en forma indefinida. Ademas de asegurar su
inviolabilidad y manipulacion posible. Asi mismo no existe el deterioro del
documento, a diferencia de tenerlo fisicamente en un lugar o area
determinada (Chavez, 2012).



Es posible que los diferentes documentos existentes y digitalizadas sean
compartidos de manera simultdnea por mas de un usuario en forma
remota o en los equipos de la misma institucion (Portal, 2018).

Existe la posibilidad de transferir copias de los documentos digitalizados
a diferentes lugares en que una organizacion existe o enviar a personas
autorizadas en forma inmediata para el uso que requieran (Intriago,
2019).

No hay desgaste alguno o dafio que se pueda ocasionar, para ello es
altamente recomendable tener copias de los documentos digitalizados en
caso pueda ocurrir algun inconveniente en los medios que se usan para

su almacenamiento (L6pez, 2019).

Factores que influyen en la gestion documentaria digitalizada

Para (Dilas, 2017) los factores influyentes en la gestion documentaria

digitalizada, se pueden indicar:

Se debe realizar una Planificacion previa realizar acciones. Identificar
posibles dificultades y riesgos de tener un escenario inadecuado en la
gestion de documentos. Cuantificar de que forma podria afectar a la
instituciéon y hacer un plan de mitigacibn de los riesgos posibles
existente. Los beneficios de la planificacion incluyen la formulacién de
estrategias a implementar en funcion a los objetivos que se establezcan
para una transparente y correcta implantacion del proceso de
digitalizacién de los documentos.

Realizar un analisis integral de las diferentes variables y factores que
intervendran directa o indirectamente en la gestibn documentaria. El
analisis debe ser tanto de las operaciones de la organizacion como de
los elementos tecnolégicos que dard soporte al nuevo proceso
propuesto. La idea es enlazar las relaciones entre sistemas, personas,
documentos y los procesos existentes (Sanz, 2017).

Finalmente, deberéa definirse y a la vez formalizar politicas para la gestién

documentaria, en donde se deben establecer de manera clara la

10



responsabilidad y las funciones de las personas que gestionaran todo el
nuevo proceso que se establezca. Es el momento de poner en accion las
estrategias planificadas de manera general hasta la manera detallada
(Mena, 2018).

Definicion de servicio al usuario: Un usuario es una persona que necesita
satisfacer una necesidad, y para ello solicita y usa servicios que le brindan las
empresas u otras personas especializadas en el servicio demandado. (FAD,
2018)

Un usuario es la persona que demanda un servicio o producto a través de una
transaccion financiera como pago por el beneficio que obtendra. Indica
adicionalmente que el servicio al usuario genera un esfuerzo que se orienta a la
atencion y demanda efectuada por el usuario y se orienta a la resolucion de las
demandas, observaciones 0 posibles reclamos que se generen (Rangel, 2016).
Ademas, debe existir un contacto permanente entre el usuario y la organizacion
que atiende la demanda requerida. (Hernandez, 2019)

El servicio al usuario son las acciones en conjunto que desarrollan las
instituciones con la finalidad de orientar a las personas que lo demandan y que
se orientan a satisfacer las diferentes necesidades existentes por los diferentes
usuarios que lo demandan. Ademas de identificar las expectativas de los
usuarios con miras a realizar mejoras continuas futuras de forma que el usuario
pueda quedar satisfecho y en forma constante demande los servicios o
productos que la organizacion ofrezca (Rojas, 2016).

Importancia del servicio al usuario

Segun Rojas (2016), toda institucion, debe dar un papel de mucha importancia
a los requerimientos del usuario, y por medio del entendimiento de las mismas
satisfacer todos los requerimientos que el usuario se plantea, durante el
proceso que inicia desde el pedido hasta la entrega del servicio o producto
demandado, lo cual redundara en que el usuario vuelva a demandar el producto
o recomendarlo a otros usuarios y se siga demandando el producto o servicio.

Dimensiones del servicio al usuario: las dimensiones son:

11



e Relacion con el usuario: Involucra el trato amable, se expresa la
interaccién cara a cara y finalmente la confianza (Davila, 2012).

e Correspondencia. Esta dimension involucra la atencidbn empéatica
individualizada, se desarrolla la empatia y finalmente la correspondencia
en la gestion del tiempo (Marquez, 2013).

e Atencion a reclamos y sugerencias: Es una dimension que involucra la
atencién a los reclamos, capacidad de escucha y finalmente se da la
atencién de sugerencias (Gallardo, 2014).

Eficienciay efectividad del servicio al usuario

Segun (Calvo, 2018) sefiala que las instituciones pueden conseguir la
excelencia en el servicio que brinde a los usuarios, que son:

a. Eficiencia del servicio: que implica:

e Mejora de la optimizacion y utilizacion de los recursos existentes

e Realizar las acciones en forma adecuada.

e Realizar mejoras constantes al proceso.

b. Efectividad del servicio: que implica:

e Lograr objetivos establecidos.

e Conseguir la mision establecida.

e Realizar las acciones adecuadas a fin de lograr los resultados.

e Focalizar la visién externa al negocio.

e Disefiar estrategias para frenar la competencia en el ambito.

El trabajar con eficiencia y efectividad significa utilizar de forma éptima de la
informacion, la tecnologia, los recursos y todos los componentes bajo una
estrategia de servicio al usuario (Cid, 2016).

Factores que influyen en el servicio al usuario

Segun el (CEPAM, 2013) sefiala como factores:

e Elementos tangibles: brindar instalaciones y equipos para agilizar las
operaciones y demandas de los usuarios. Buscando formas de

comunicarse con el usuario en forma constante.
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e Cumplimiento: se debe brindar el servicio de acuerdo a los plazos
establecidos, de tal forma que se cubran las expectativas de recepcion
oportuna por parte del usuario.

e Disposicion: brindar la asesoria adecuada a los clientes para lograr su
satisfaccion personal.

e Cualidades del personal: se deben tener las personas idéneas para que
atienda al usuario y brinden la atencién y asesoramiento adecuado de los
clientes.

e Empatia: deberd de ponerse en el lugar de logs usuarios a fin de
identificar los requerimientos del usuario y las expectativas del usuario.

Enfoque tedrico del servicio al usuario: se sustenta en la no confirmacion de
expectativas, modelo tedrico que sugiere que los usuarios determinan la
efectividad del servicio brindado, al comparar expectativas de un producto o
servicio y su real funcionamiento, se podria determinar el nivel de satisfaccion o
lo contrario, ya que evalla expectativas de lo que va a consumir un cliente o

usuario con la satisfaccién del consumo real (Hernandez P. , 2012)
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacion:

Tipo de investigacion

La investigacion es de enfoque cuantitativa y de tipo aplicada, nivel
descriptivo.

Disefio de investigacion: disefio correlacional, no experimental. En donde
no hay manipulacién de variables, donde las dimensiones determinan
relaciones que realizan las razones cruzadas entre el servicio al usuario y
la Gestion documentaria digitalizada (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

«—= —» 0

o
I

M: muestra

02

O1: observaciones del servicio al usuario

O:2: observaciones de la gestiébn documentaria digitalizada

r: coeficiente de correlacion de las variables

Variables y Operacionalizacién

Variables

V1: Gestién documentaria digitalizada

Busca la mejora de calidad de servicios brindados a la poblacién, a través
de la profesionalizacién (capacitacion) de los servidores publicos; se
instaura en base al principio de mérito y bajo el orden de los reglamentos
para regular derechos y deberes en los servidores (SERVIR, 2016)

V2: Servicio al usuario
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3.3.

Son acciones en conjunto que desarrollan las instituciones con la finalidad
de orientar a las personas que lo demandan y que se orientan a satisfacer
las diferentes necesidades existentes por los diferentes usuarios que lo
demandan (Rojas, 2016)

Puede observar la matriz de operacionalizacion en el Anexo 3.

Poblacién muestray muestreo

Poblacion: son los usuarios de la institucion semanal: 34

La poblacibn se compone por elementos que forman parte del fenbmeno
definido y se delimita al analizar un problema (Toledo, 2016)

Criterios de inclusién: Se aplicara el instrumento a personal ligado a trdmites
de diferentes areas.

Criterios de exclusion: No se aplicara el instrumento al personal de limpieza,
vigilancia y personal temporal.

Muestra: la muestra sera de 34 usuarios

Muestreo: es no probabilistico. EI muestreo: proceso por el cual se elige una
serie de observaciones que forman parte de una poblacion (Westreicher,
2017)

Unidad de analisis: el estudio sera desarrollado en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones Ayacucho

3.4. Técnicas e instrumentos

3.4.1. Técnicas: Segun (Hernandez Sampieri, 2014) una entrevista ayuda ha
aproximarse en forma directa a las personas que forman la realidad a

investigar. En cuanto a la técnica a usar sera la entrevista.

3.4.2. Instrumentos: Se consideran elementos fisicos para levantar datos que

sirven para una investigacion (Bernal, 2016). Se aplicaran dos instrumentos:
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a) Cuestionario de servicio al usuario.

El cuestionario (Ver anexo 01) que incorpora las dimensiones: relacion
con el usuario, correspondencia con el usuario y atencion de reclamos.
Se preparo el cuestionario con 12 preguntas y 5 alternativas, con una

escala del 1 al 5.

b) Cuestionario de Gestion documentaria digitalizada

El cuestionario (Anexo 02) que incorpora las dimensiones: produccion
con almacenamiento, administracion de la informacién y acceso a la
informacion. Se preparé el cuestionario con 12 preguntas, y 5

alternativas, con una escala del 1 al 5

c) Validez: sera validada por 2 expertos.
d) Confiabilidad del instrumento
Se aplicé Alfa de Cronbach: coeficiente que ayuda a conocer en que medida

un instrumento es confiable La evaluacién se realiza con la siguiente tabla
(Xuleta, 2017).

Tabla 1. Valores el Coeficiente de Alfa Cronbach

Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

valores de Alfa Interpretacion
090-1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-0.69 Se califica como baja
050-0.59 Se califica como muy baja

<0.50 Se califica como no confiable

Fuente: (Xuleta, 2017)
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3.5.

Los valores mas altos permiten dar mayor confiabilidad al instrumento.

Obteniendo como resultado:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,950 8

Dentro de los valores de la tabla 1, los instrumentos se califican como muy

satisfactorios.

Procedimiento

La investigacion se inicid con el disefio de un cuestionario para cada una de
las variables en estudio. Luego se procedid aplicar cada uno de los
cuestionarios a la muestra seleccionada. Con los datos obtenidos se procedio
a tabularlos en el Excel, en donde se ordenan por cada pregunta y dimension.
Luego se con los datos tabulados a aplicé la estadistica descriptiva, en donde
se crearon tablas de frecuencia de datos y graficos de barra para las variables
en estudio. A fin de aplicar la estadistica inferencial, se uso6 el SPSS, en donde
inicialmente se registré los datos obtenidos y se aplicaron pruebas estadisticas
necesarias a fin de validar la hipotesis y hallar el nivel de correlacion de las
variables. Luego de obtener el indice de correlacion se procedioé a desarrollar
la discusion de resultados, con la lista de conclusiones y recomendaciones

respectiva.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Se tienen los siguientes métodos:

a). Estadistica Descriptiva
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-Con los datos obtenidos, a partir de las encuestas, se tabulan en una matriz

bidimensional.

- Se preparar las tablas de distribucién de frecuencias. Ademas, se incluyen

las gréficas adicionales.

b) Estadistica Inferencial

Se usa el estadistico del Rho de Spearman para determinar los grados

de interrelacion entre las variables de investigacion con sus dimensiones

respectivas. A fin de determinar el grado de correlaciéon del Rho de

Spearman, se trabajara con la tabla siguiente:

Tabla 2 Valoracion Coeficiente Spearman

RANGO

RELACION

-0.91 a -1.00
-0.76 a -0.90

Correlacién negativa perfecta

Correlacién negativa muy fuerte

-0.51a-0.75

Correlacién negativa considerable

-0.11 a2 -0.50

Correlacién negativa media

-0.01a-0.10

Correlacién negativa débil

0.00

No existe correlacidon

+0.01a +0.10

Correlacién positiva débil

+0.11 a +0.50

Correlacién positiva media

+0.51a +0.75
+0.76a +0.90

Correlacién positiva considerable

Correlacién positiva muy fuerte

+0.91a +1.00

Correlacién positiva perfecta

Fuente: (Hernandez Sampieri, 2014)

3.7 Aspecto éticos

Se prioriza la identidad an6nima de las participantes en el llenado de los

instrumentos usados en el estudio. Asi mismo se respetan los autores los textos y

metodologias aplicadas para el desarrollo de la investigacion. De igual manera los

datos que se obtuvieron son de reserva absoluta para la institucion, y pueden usarse

para fines de mejora de la misma.
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V. RESULTADOS
Los resultados se muestran en 2 bloques: descriptivos e inferenciales, tal

COmMo se muestra a continuacion:
4.1. Estadisticos Descriptivos
4.1.1. Gestibn documentaria

A continuacion, se muestra lo estadisticos descriptivos correspondiente

a la gestion documentaria y sus dimensiones

Tabla 3. Estadisticos Descriptivos Gestion Documentaria y Dimensiones

Desviacion
Minimo Maximo Media estandar
Producciéon Almacenamiento (PRD_ALM) 34 1,75 3,00 2,5441 ,50927
Administracion Informacién (ADM_INF) 34 2,00 3,00 2,5515 ,31249
Acceso a la Informacién (ACC_INF) 34 2,00 3,25 2,7647 34784
DOCUMENTO_DIGITALES 34 1,92 3,00 2,6201 ,35008

Se puede observar que la dimensiébn con el mayor valor tenido
corresponde al acceso a la informacién con 3.35 y con el menor puntaje
promedio alcanzado es la dimension produccion y almacenamiento con 2.5441

4.1.2. Servicio al usuario

A continuacién, se muestra lo estadisticos descriptivos correspondiente

a la gestion documentaria y sus dimensiones

Tabla 4. Estadisticos Descriptivos Servicio al usuario y Dimensiones

Desviacién
Minimo Maximo Media estandar
Relacion con el Usuario (REL_USU) 34 3,00 3,75 3,4632 ,22303
Correspondencia con Usuario (COR_USU) 34 2,25 4,25 3,2941 54171
Atencion de Reclamos (ATE_RECL) 34 2,75 4,00 3,4338 ,34437
SERVICIO AL USUARIO 34 2,75 3,92 3,3971 ,33776
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Se puede observar que

la dimension con el

menor valor es

Correspondencia con Usuario con 2.25 y con el mayor puntaje promedio

alcanzado es la dimensién relacién con el usuario con 3.4632

4.2. Estadistica Inferencial

4.2.1. Prueba de Normalidad

Con el fin de determinar que tipo de prueba de hipotesis de aplico las pruebas

de normalidad, se muestra la tabla siguiente:

Tabla 5. Prueba de Normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico

gl

Sig.

DIF_ DOCUM_SERV

,946

34

,092

Fuente: elaboracion propia

Dado que la muestra es menor a 50 se trabajé con Shapiro Wilk, y dado el valor de

significacién 0.092 obtenido (>0.05) en donde concluye que los datos implican a una

distribucién del tipo normal. Lo que conlleva a usar las pruebas de correlacién de

Pearson.

4.2.2. Prueba de Hipétesis General

Esta es la hipotesis general planteada para la investigacion

Hipotesis General:

Ho: No existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y el
servicio al usuario de la DRTCA, 2021

Ha: Existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y el

servicio al usuario de la DRTCA, 2021

Para comprobar la hipotesis se aplicé el coeficiente de correlacion de Pearson,

el cual arroj6 el siguiente valor:
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Tabla 6. Correlacion entre variables de estudio

SERV_USUARIO

DOCUM_DIGITALES  Correlacién de Pearson ,841"
Sig. (bilateral) ,000
N 34

De acuerdo a la anterior tabla, se puede observar el valor de coeficiente de
Pearson= *0,841; lo cual muestra que existe de una muy alta correlacion
positiva entre los documentos digitales y el Servicio al Usuario. De acuerdo a
lo anteriormente indicado podemos concluir con la aceptacion de la hipotesis
general: Existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y el

servicio al usuario de la DRTCA, 2021

4.2.3. Prueba de Hipdtesis Especificas

a. Determinacion de la relacién entre la gestion documentaria digitalizada y la

relacion con el usuario de la DRTCA, 2021
La hipotesis especifica 1 que se definid es la siguiente:

Existe relacién directa entre la gestion documentaria digitalizada y la relacion
con el usuario de la DRTCA, 2021

Veamos su comprobacion, luego de aplicar el coeficiente de Pearson, de

acuerdo a los valores obtenidos en la tabla siguiente:

Tabla 7. Correlacion entre la Gestion Documentaria y la dimension Relacion con el Usuario

REL_USU
DOCUM_DIGITALES  Correlacién de Pearson ,729™
Sig. (bilateral) ,000
N 34
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El valor obtenido del Coeficiente de Pearson es de 0.729**, lo que indica una
relacion positiva alta en la Gestion documentaria y la dimension relacion con el
usuario. De acuerdo a lo anteriormente indicado podemos concluir con la
aceptacion de la hipotesis: Existe una relacidn directa entre la gestion

documentaria digitalizada y la relacion con el usuario de la DRTCA, 2021

b. Determinar la relacion entre la gestion documentaria digitalizada y la
correspondencia con el usuario de la DRTCA, 2021

La hipotesis especifica 2 que se definio es la siguiente:
H2. Existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y la

correspondencia con el usuario de la DRTCA, 2021

Veamos su comprobacion, luego de aplicar el coeficiente de Pearson, de

acuerdo a los valores obtenidos en la tabla siguiente

Tabla 8. Correlacion entre la Gestion Documentaria y la dimension Correspondencia con el Usuario

CORRESPONDENCIA
DEL USUARIO
DOCUM_DIGITALES  Correlacién de Pearson ,820™
Sig. (bilateral) ,000
N 34

El valor obtenido del Coeficiente de Pearson es de 0.820**, lo que indica una
relacion positiva alta entre la Gestion documentaria y la dimension
correspondencia con el usuario. De acuerdo a lo anteriormente indicado
podemos concluir con la aceptacion de la hipotesis: Existe relacion directa entre
la gestibn documentaria digitalizada y la correspondencia con el usuario de la
DRTCA, 2021
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c. Determinar la relacién entre la gestion documentaria digitalizada y la atencion a

reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021.

La hipoétesis especifica 3 que se definid es la siguiente:

Hs: Existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y la

atencién a reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021.

Veamos su comprobacién, aplicando el coeficiente de correlacion de Pearson,

de acuerdo a los valores obtenidos en la tabla siguiente

Tabla 9. Correlacion entre la Gestion Documentaria y la dimension Atencion de Reclamos y Sugerencias

ATE RECL
DOCUM_DIGITALES Correlaciéon de Pearson 712"
Sig. (bilateral) ,000
N 34

El valor arrojado por el Coeficiente de Pearson es de 0.712**, lo cual indica una
relacion alta positiva entre la Gestion documentaria y la dimension atencion a
reclamos y sugerencias. De acuerdo a lo anteriormente indicado podemos
concluir con la aceptacion de la hipotesis: Existe relacién directa entre la gestion
documentaria digitalizada y la atencion a reclamos y sugerencias de la DRTCA,

2021.
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V.

DISCUSION

Diversas investigaciones desarrolladas en la actualidad, muestra la
importancia del uso de tecnologias de la informacién y la comunicacion en los
procesos de las actividades institucionales, sin embargo, se observa que
muchas instituciones, sobre todo las de servicio publico, se muestran reacias
de incorporar estas tecnologias en sus distintas gestiones, como es la gestién
de tramites documentarios, razon por la cual efectian una actividad lenta, que

genera inconformidad en los usuarios.

En cuanto a los valores obtenidos referentes a la hipotesis general de la
investigacion, se obtuvo el coeficiente de correlacion de Pearson con un valor
de 0.841**, lo que sefiala una relacién muy considerable entre las variables de
estudio: Documentos Digitales y Servicio al Usuario, y habiendo obtenido un
p=0.000 como nivel de significancia y siendo menor a p=0.000 < 0.05,
rechazandose la hipdtesis nula y aceptandose la hipétesis general: Existe
relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y el servicio al
usuario de la DRTCA, 2021. Este estudio de tipo correlacional concuerda con
el efectuado por Alvarado & Cevallos (2017) quienes determinaron la
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, obteniendo
un valor menor de correlacion de 0.708, pero a diferencia de esta
investigacion usaron el coeficiente de Rho de Spearman, y en el caso del nivel
de significacion coincide con esta investigacién dado que se obtuvo un valor
de significancia p=0.000, otra coincidencia es la aplicacion de dos
cuestionarios, pero con cantidad de muestras diferentes trabajando con 92,
mientras que la nuestra trabajo con 17. Asi mismo tenemos la investigacion de
Lunasco (2017) que concuerda con esta investigacion, toda vez que aplicaron
un estudio de tipo correlacional, también con 2 variables: la gestién
documental y la calidad de atencién, quién obtuvo un valor de correlacion de
0.784, pero a diferencia de esta investigacion uso el coeficiente del Rho de

Spearman, existe otra coincidencia con la aplicaciéon de dos cuestionarios,
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pero con cantidad de muestras diferentes trabajando con 135, mientras que
esta investigacion trabajé con 17. En cuanto a las definiciones, segun
(Cardenas, 2016) la gestion documentaria son conjunto de procesos que tiene
el propdsito de crear, almacenar, recuperar, modificar e intercambiar
documentos digitales que sean Utiles para la institucion, salvaguardando sus
caracteristicas y garantizando su autenticidad e integridad y en cuanto al
servicio del usuario para (Rojas, 2016) son las acciones en conjunto que
desarrollan las instituciones con la finalidad de orientar a las personas que lo
demandan y que se orientan a satisfacer las diferentes necesidades existentes

por los diferentes usuarios que lo demandan.

Asi mismo en cuanto a la discusion de resultados para cada uno de los

objetivos especificos tenemos:

Al determinar la relacion entre la gestion documentaria digitalizada y la
relacion con el usuario de la DRTCA, 2021, se aplico la prueba correlacional
de Pearson con un valor de 0.729**, el cual indica que existe una alta relacion
positiva entre la variable Documentos Digitales y la dimension del servicio al
usuario, y habiendo obtenido un p=0.000 como nivel de significancia y siendo
menor a p=0.000 < 0.05, rechazandose la hipétesis nula y aceptandose la
hipétesis especifica: Existe relacion directa entre la gestion documentaria
digitalizada y la relacién con el usuario de la DRTCA, 2021. Este estudio de
tipo correlacional, entre variable y dimensién concuerda con la investigacion
de Alvarado & Cevallos (2017) quienes determinaron la correlacion entre la
variable calidad de servicio y su dimensién planeacion y obteniendo un valor
menor de correlacién de 0.703, pero a diferencia usaron el coeficiente de Rho
de Spearman, existe otra coincidencia con la aplicacion de dos cuestionarios,
pero con cantidad de muestras diferentes. En cuanto a la definicion
conceptual de la dimension relacion con el usuario segun Diaz (2010)
involucra el trato amable, se expresa la interaccion cara a cara y finalmente la

confianza.
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Al obtener la relacion entre la gestibn documentaria digitalizada y la
correspondencia con el usuario de la DRTCA, 2021 se aplico la prueba
correlacional de Spearman con un valor de 0.820**, el cual indica que existe
una alta relacion positiva entre la variable Documentos Digitales y la
dimension Correspondencia del usuario, y habiendo obtenido un p=0.000
como nivel de significancia y siendo menor a p=0.000 < 0.05, rechazandose la
hipotesis nula y aceptandose la hipotesis especifica: Existe relacion directa
entre la gestibn documentaria digitalizada y la correspondencia con el usuario
de la DRTCA, 2021. Este estudio de tipo correlacional, entre variable y
dimensién concuerda con la investigacion de Lunasco (2017) que concuerda
con esta investigacion, toda vez que aplicaron un estudio de tipo correlacional,
también con 1 variable que la Gestibn Documental y una dimension la
empatia, obteniendo un valor de correlacion de 0.681, que es menor al
obtenido para esta dimension, existe diferencia dado que Lunasco usé el
coeficiente del Rho de Spearman, y en cuenta a otra coincidencia es la
aplicacion de dos cuestionarios. En cuanto a la definicion tedrica, segun Diaz
(2010) la relacion con el usuario involucra el trato amable, se expresa la

interaccidn cara a cara y finalmente la confianza.

Para obtener la relacion entre la gestion documentaria digitalizada y la
atencion a reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021 se aplico la prueba
correlacional de Pearson con un valor de 0.712**, el cual indica que existe una
alta relacion positiva entre la variable Documentos Digitales y la dimension
atencion de reclamos y sugerencias,, y habiendo obtenido un p=0.000 como
nivel de significancia y siendo menor a p=0.000 < 0.05, rechazandose la
hipotesis nula y aceptandose la hipétesis especifica: existe relacion directa
entre la gestion documentaria digitalizada y la atencion a reclamos y
sugerencias de la DRTCA, 2021. Este estudio de tipo correlacional, entre
variable y dimensién concuerda con la investigacion de Alvarado & Cevallos
(2017) quienes determinaron la correlacion entre la variable calidad de servicio

y su dimension control y obteniendo un valor menor de correlacion de 0.518,
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pero a diferencia usaron el coeficiente de Rho de Spearman, sin embargo,
existe coincidencia con la aplicacion de dos cuestionarios, pero con cantidad
de muestras diferentes. En cuanto a la definicion conceptual de la dimension
Atencion a reclamos y sugerencias segun Diaz (2010) es una dimensién que
involucra la atencion a los reclamos, capacidad de escucha y finalmente se da

la atencidn de sugerencias
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se determind la relacién entre la gestion documentaria digitalizada y la
relacion con el usuario de la DRTCA, 2021, aplicando el coeficiente de
Pearson, obteniendo un valor de 0.729, lo cual implica la existencia de una
correlacion alta positiva y un p=0.00 con lo cual quedo la hipétesis aceptada:
Existe relacion directa entre la gestion documentaria digitalizada y la relacion
con el usuario de la DRTCA, 2021

Se determind la relacion entre la gestion documentaria digitalizada y la
correspondencia con el usuario de la DRTCA, 2021, aplicando el coeficiente
de Pearson, obteniendo un valor de 0.820, lo cual implica la existencia de una
correlacion alta positiva y un p=0.00 con lo cual quedo la hipétesis aceptada :
relacion directa entre la gestibon documentaria digitalizada y la
correspondencia con el usuario de la DRTCA, 2021.

Se determind la relacién entre la gestion documentaria digitalizada y la
atenciéon a reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021, aplicando el
coeficiente de Pearson, obteniendo un valor de 0.712, lo cual implica la
existencia de una correlacién alta positiva y un p=0.00 con lo cual quedo la
hipétesis aceptada existe relacion directa entre la gestion documentaria

digitalizada y la atencién a reclamos y sugerencias de la DRTCA, 2021.

Finalmente se determind la relacién entre la gestion documentaria digitalizada
y el servicio al usuario de la DRTCA, 2021 aplicando el coeficiente de
Pearson, obteniendo un valor de 0.841, lo cual implica la existencia de una
correlacion alta positiva y un p=0.00 con lo cual implica la aceptaciéon de la
hipétesis: existe relacion directa entre la gestibn documentaria digitalizada y el

servicio al usuario de la DRTCA,
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ViIl. RECOMENDACIONES

1. Al sefor director regional de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones de Ayacucho - DRTCA, a fin de que, por medio de su
gerente central, delegue a un responsable para la gestion documentaria

final y asi agilizar los trdmites documentarios.

2. Al gerente regional de la DRTCA, aplicar los cuestionarios respectivos
en forma semestral con la finalidad de decidir mejores sobre los

resultados que se obtengan y se mejore el servicio al usuario.

3. Al administrador de la DRTCA, para promover la mejora constante de la

gestion de documentos en forma digitalizada.
4. Al director regional de la DRTCA, establecer convenios con otras

instituciones similares lideres en temas de gestiéon documentaria, a fin

de realizar mejoras constantes al proceso.
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ANEXOS

Anexo 03. Operacionalizacion de Variables

Tabla 10. Operacionalizacion de las variables

Variable

Definicién

Escala de

V1: Gestién
documentaria
digitalizada

Definicion
conceptual
se tiene como un
conjunto de
procesos que
tiene el propésito
de crear,

almacenar,
recuperar,
modificar e
intercambiar
documentos
digitales que sean
atiles para la
institucion,
salvaguardando

sus caracteristicas
y garantizando su
autenticidad e
integridad

(Cérdenas, 2016).

operacional
La gestion
documentaria
digitalizada se
evalu6 usando un

cuestionario de
opinibn que se
elabor6 en base a
las dimensiones;
Produccion,

almacenamiento y
distribucion de
informacion,

Administracion de
informacion

generada, Acceso a
la informacion, con
una escala
valorativa de:
Totalmente
insatisfecho [1],
Insatisfecho [2],
Neutro [3],
Satisfecho [4],
Totalmente
Satisfecho [5]
(Hilario, 2021).

Dimensiones Indicadores
D1. Produccion, | -Capacidad de
almacenamiento y glmacenaml_ento .
ocumentaria y de facil
distribucion de | portabilidad
. ., -Distribucién de
informacion . -
informacion
-Produccion eficiente de
informacion.
D2. -Entrega eficiente de
Administracion de reque_r|m|entgs.
-Administracion
informacion eficiente de
generada reque_rjmiento
-Gestion de
requerimientos e
informacion.

D3. Acceso a la

informacion

-Facilidad de consulta
por cualquier usuario.

-Seguridad de la
informacion
-Disponibilidad a
cualquier usuario del
DRTCAyacucho.

medicion

Escala ordinal

1: NUNCA

2: MUY POCAS VECES
3: ALGUNAS VECES
4: CASI SIEMPRE

5: SIEMPRE




Variable

Definicion

Indicadores

Escala de
medicion

V2: Servicio al
usuario

conceptual

Es el conjunto de
acciones que
desarrollan las
instituciones con
la finalidad de
orientar a las

personas que lo
demandan y que

se orientan a
satisfacer las
diferentes

necesidades
existentes por los
diferentes
usuarios que lo
demandan (Rojas,
2016)

Definicion INERIIES
operacional

El servicio al
usuario se evalué
usando un
cuestionario de
opinibn que se
elabor6é en base a
las dimensiones;
Relacion con el
usuario,

correspondencia

con el usuario,
atencion a
reclamos y
sugerencias, con
una escala
valorativa de:
Totalmente

insatisfecho [1],
Insatisfecho [2],
Neutro [3],
Satisfecho [41,
Totalmente

Satisfecho [5]

(Hilario, 2021).

D1. Relaciébn con

-Trato amable

el usuario .,
-Interaccién cara a cara
-Confianza
D2.
Correspondencia | -Atencion empatica
| i individualizada
con el usuario _Empatia

-Correspondencia en la
gestion del tiempo

D3.

reclamos y

Atenciéon a

sugerencias

-Atencion a los

reclamos
-Capacidad de escucha

-Atencién a sugerencias

Escala ordinal.

1: NUNCA

2: MUY POCAS VECES
3: ALGUNAS VECES
4: CASI SIEMPRE

5: SIEMPRE




Anexo 04. Instrumentos de Recoleccién de datos,

1. Encuesta de gestion documentaria digitalizada.

ENCUESTA DE GESTION DE DOCUMENTARIA DIGITALIZADA

Estimado colaborador: El siguiente cuestionario forma parte de una investigacion, a fin de obtener datos
De que Ud. opina acerca de la satisfaccion laboral, en base a su experiencia diaria.

Estas son las alternativas:
1: NUNCA 2: AVECES 3: REGULARMENTE 4: FRECUENTE MENTE 5: SIEMPRE

DIMENSION |PREGUNTA INTERROGANTE 1123
1 ¢,.Se cuenta con los recursos suficientes para
almacenar la documentacion?
y 2 ¢ El escaneo de los documentos es adecuado?
allranr:g:::rlr%:ri,to 3 ¢ Piensa que es segura la forma como se almacenan
los documentos?
¢, Cree Ud. que el personal se encuentra capacitado
4 para realizar el registro y almacenamiento de los
documentos?
5 ¢ Las consultas a los documentos se atienden en
forma inmediata?
¢ Los documentos son ubicados de una manera
Administracion 6 eficiente?
de la . ¢ Existe una variedad de opciones para poder ubicar
Informacion ! un documento?
8 ¢ Existen diferentes formas de entrega del documento
requerido?
9 ¢ En qué medida es facil poder ubicar un documento
requerido?
10 g,C_c')mo considera el nivel de conocimiento para poder
Accesoala ubicar un documento?
informacion 1 ¢,Un documento puede ser usado por cualquier
usuario autorizado en el sistema?
12 ¢_Las cpnsultas a los documentos se encuentran
disponibles en el momento deseado?




2. Encuesta de Servicio al usuario

ENCUESTA DE SERVICIO AL USUARIO

Estimado colaborador: El cuestionario presente forma parte de una investigacion, que espera conseguir datos.
De que opina de la capacitacion de servicio civil en la institucion que labora
CALIFIQUE LAS PREGUNTAS DESDE CERO (1) A CINCO (5), DONDE:
1: NUNCA 2: AVECES 3: REGULARMENTE 4: FRECUENTE MENTE 5: SIEMPRE

DIMENSION |PREGUNTA INTERROGANTE 1123
1 ¢ El trato que se le brinda es adecuado?
9 ¢ El personal que lo atiende escucha atentamente lo que
Relacion con el requiere?
usuario 3 ¢La persona que lo atiende respeta confianza al momento

de atenderlo?

¢ Considera que puede recibir lo requerido por diferentes

4 .
medios?
5 ¢ En qué medida la atencidn recibida es realizada en un
tiempo prudencial?
6 ; Considera que la persona que lo atiende tiene el nivel de
Correspondencia conocimiento adecuado?
con el usuario 7 ¢ En qué medida considera que su requerimiento fue
atendido?
8 ¢ Cree que el personal que lo atiende asume un
compromiso en su atencion?
9 ¢ Existen diferentes medios para registrar un reclamo?
10 ¢ Considera que sus reclamos son atendidos de acuerdo a
Atencion de lo requerido?
reclamos y 1 ¢ Existen alguna forma de proponer sugerencias para
sugerencias mejorar la gestion?

12 ¢,Sus reclamos son solucionados en tiempos adecuados?




Anexo 5. Validacion de Instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL

SERVICIO AL USUARIO
N DIMENSIONES / Hems Pertinencia 1) Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
[DIMENSION 1: Relacion con ol usuaro St No | Si No Sé No
1 |, B trato que se ke bonda es adecuada? X X X
2 1B psrsoral qua lo atenda escucha aertaments o qus requsrs? X X X
3 | La parzona qua fo atenda respata oorfianza 8l momento g alandero? X X X
4 | Consideea que puede seabe o requendo por dierentes medis? X X X
IDIMENSION 2: Comespondencia con el usuario
S |/ En qué medida & slenaidn secbaia es redizada en un tieenpo pradenaal? X X X
6 |, Conskora qus la pecsona que 1o atsnde tene & nivel do conocsmento adecuado? | X X X
T [¢En qub medda consders quo s requenmunto fue alendido? X X X
8 | Cree qua o parsonal qua |0 a3enda 3Ume un COTRIMESS en Su SEnoon? X X X
" [DIMENSION 3: Atencidn de reclamos y sugerenciss
9 | Exislen dferentes medios par ragistrar un recianio? X X X
10 |; Conssdera Qua sus reclamos 30n atendidos de acuerdo a o requenda? X X X
11|, Existon iguna Soema 8o proponir Supeeoncies par meonr | guslidn? X X X
12 ) Sus mcamas $an S0LCCAAG0S 6N 1Mpos adecusios? X X X
‘Observack {precisar si hay suficlencia): | os ems planteados son suficienies para meds las dimensones.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable X ] Aplicable despuds de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apallidos y nombres del juez validador. Dr EVERSON DAVID AGREDA GAMBOA DNI: 18161457
Coédigo Oreid: 0000-00035 12529652 Especialidad del validador: Ingenisro UNT
Jubo del 2021
TPertinencia: £1 hem comosponde Al concepto setnca formuado
2Retwrancia: E] 2Em 65 apropiadd (ara regresentar 8l COMPONents 0 MEnskn especifca 0 (onstucto
SCianicad; Se eatienae SN SN0 APUN3 £l eaunciado de lam. e30ncis0, ©ACK ¥ drecto ﬁ
Or EVERSON DAVID AGREDA GAMBOA.
DNI: 18161457

Oreid: 0000-0003-1252-965¢



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL
SERVICIO AL USUARIO

~ |

DIMENSIONES | items Pertinencia 1

IDIMENSION 1: Relacién con el ususrio

Relevuncia

2

Claridad 3

Ne

L1 trato que se e benca s adecusds?

2 kammbmmmbumuv
3 |;La persona que Io atiende respata confianza o momento de atenderia?

4

i Considera que puede reciit ko requerido pot diferentes medios?

| 2| 2| 2 |2

| x|

| || |

IDIMENSION 2: Correspondencia con el usuario

|LEN qué madica la atencdn recida es reaizada en un lempo prudencial?

 Considern que I persona que ko afiende Sene ¢ nivel 3¢ conocmuento adecuado?

|LEn qué medida conmidera que su requenmienta ke sendida?

5
O
7
&

.Croe que of personal que o atiende asume un COMProMso en U atencin?

2| 2| 2| >

| x| >

M| x| x| >

[DIMENSION 3: Atencide de reclamos y sugerencias

|; Existen dferentss madios para regsirar un reciamo?

| Conzidera que sus reciamos son stendidos de acuerdo a 1o requarido?

i Existen aiguna forma de proponsr sugerencias para mepnr @ gesion?

12

\: Sus reclamos 500 solucnados en Sempos adecuados?

|2 | 2|

x> |x|x

b b B B

‘Obsarvaciones (precisar si hay suficiencia): Los lems planieados son suficientes para meds s dmensones
Opinien de aplicabllidad: Aplicable [X |
Agpellidos y nombres del juez validador. Dr JUAN FRANCISOO PACHECO TORRES
Cadigo Orcid: 0000-0002-86 743782

£l e de ol oo heirico lormedudo

Mehnu parn repr al od cifca ded

Aplicable despuds de cormegir [ |

: Se entiende sn difcultad alguna of enuncado def ltem, e

conciso, exacto y dreco

No aplicable { ]
DNI: 1x167212

Junio del 2021

Dr Juan

DNL 1X167212
Orcid: 000000028674, 3782

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL

Especialidad del validador: Ingeniero Investigador UCV (Pregrado-Postgrado)

Pachaco Torres.

SERVICIO AL USUARIO
N DIMENSIONES | freamst Pertinencia 1| Relevancia 2 Claridad 2 Sugerencias
IMENSION 1: Relacion con ef usuario Si | No Si No Si No
1 L El rato que 58 le bind3 es sdecuado? X X %
2 L El personal que 1o abonde escucha atentamente o que requiese? X X X
3 L La persona quo 1 ationde respeta confianza l momanto de imenden? X X X
4 Consadera quo puede recby ko requendo por dilerentes medios? X X X
IMENSION 2: Correspondencia coan e usuario
$ L En qué madida I atencion mebida o5 reatzads an un empo prudencial? X X X
6 | Consadera que ia persona que o asende hians &f nivel ds conocnwento adecuado? | x X X
T kEn qué medda considera que su requenmiento fue atendido? X X X
$ | Croo quo of personal quo 1o Btiends asUMa un COMPromiso on 54 atancon? X X X
IMENSION 3: Atencion de reclamos y sugerencias
9 | Exsten diererdes medics para regsirar un reclamo? X X X
10 | Consadera que sus son alendidos de do a lo requanda? X X X
11 |, Ensden aiguna forma de proponer sugersncias para mejorar a pestion? X X X
12 ) Sus reclamas son scluconados en Sempos adecuados? X X X
“Observaciones (precizar si hay suficiencia); Los ftems planteados son suioentes para medir s dimensiones
Opinion de aplicabliiiad:  Aplicable [X ] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Mg ROBERT JERRY TICONA SANCHEZ DNI: 19082303
Codigo Orcid: 0000-0001-6387-1945 Expecialidad del validador: Ingeniero
Julio del 2021
IPertioencia: El item corezponde al P10 Y800 fi
Heetevanch £1 #em es apropiado para nep o od 5 Ica del

Somridad; ammmmumwun.mmym

o fe

Mag. ROBERT .vmv’s'ii’cm TICONA.

19es2308
Oreid: mi 93871945




Anexo 6. Base de Datos

GESTION DOCUMENTARIA

.
.

VARIABLE 1

DIMENSIONES ENCUESTADAS

Acceso a la
informacion

Administracion de la

Produccién y
almacenamiento

Informacién

P6

P12

P8 P9 P10 P11

P7

P2 P3 P4 P5

P1




VARIABLE 2. SERVICIO AL USUARIO

DIMENSIONES ENCUESTADAS

Correspondencia con  Atencién de reclamos

Relacién con el

el usuario y sugerencias

usuario
P2

P12

P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

P3

P1




