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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo el propdsito de determinar la relacion
entre la gestibn documental y la satisfaccion del administrado de la entidad
COFOPRI Huaraz — Ancash 2021.

Este estudio descriptivo con disefio correlacional, no experimental, con una
poblacién conformado de 100, que concurren en un lapso mensual a la oficina
zonal Ancash — COFOPRI, se aplicé un cuestionario de preguntas a los
administrados de dicha entidad para determinar la relacion entre las dos
variables,gestion documental y satisfaccion del administrado, a partir de los
resultados encontrados se comprobo la existencia de relacién directa entre la
gestion documental y satisfaccion del administrado de la entidad COFOPRI
Huaraz - Ancash 2021, se tiene el valor de correlacion de Rho de Spearman
se obtiene un valor de 0.698, con lo que se considera correlacién directa
positiva y significativa porque el valor obtenido de significancia es de 0.000,
ubicada por debajo del margen de error 1%, por lo que se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipétesis general de la investigacion.
En este sentido, se demostré que existe una relacion moderada significativa
entre las variables comprendidas: gestion documental y satisfaccién del

administrado de la entidad COFOPRI Huaraz.

Palabras claves: gestion documental, satisfaccion del administrado y

documentacion.
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ABSTRACT

The present research study had the purpose of determining the relationship
between document management and the satisfaction of the manager of the
COFOPRI Huaraz - Ancash 2021 entity.

This descriptive study with a correlational, non-experimental design, with a
population made up of 100, who attend the Ancash - COFOPRI zonal office in
a monthly period, a questionnaire of questions was applied to the
administrators of said entity to determine the relationship between the two
variables, document management and manager satisfaction, based on the
results found, the existence of a direct relationship between document
management and manager satisfaction of the entity COFOPRI Huaraz -
Ancash 2021 is verified, the correlation value of Rho de Spearman is obtained.
obtains a value of 0.698, with what is considered a positive and significant
direct correlation because the value obtained for significance is 0.000, located
below the margin of error 1%, so the null hypothesis is rejected and the general

hypothesis is accepted Of the investigation.

In this sense, it was shown that there is a significant moderate relationship
between the variables included: document management and satisfaction of the

manager of the COFOPRI Huaraz entity.

Keywords: document management, manager satisfaction and documentation.
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I. INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones tienen como base del éxito la constante
mejora de sus procesos, y para ello es vital una adecuada y correcta gestion
documentaria, la cual asegurara que los colaboradores puedan catalogar toda
la informaciébn necesaria para brindar un servicio que satisfaga las
necesidades de los administrados (Alvarado, 2015). Lo manifestado
anteriormente no siempre se cumple en las organizaciones, y mas si estas
pertenecen al estado; a diferenciade las organizaciones privadas, las
estatales han tardado en adaptarse a los nuevos cambios que permitan que
sus procesos sean mas eficientes y exitosas, dado que su principal proposito

es satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

De acuerdo a un estudio realizado en Venezuela, las organizaciones e
instituciones del estado presentan una pésima gestion documental, y esto se
denota en una serie de fallos graves, donde el 39% corresponden a sobre
escritura de documentos, 25% referido a informacion incorrecta en
documentos, 20% a pérdida de documentos debido a la duplicidad de
ubicaciones de losmismo y el 16% ligado a informacién econémica no
registrada, lo que genera que ciudadanos tengan que realizar dobles pagos,
un contexto muy negativo considerando la situacion que atraviesa dicho pais
(Fuentes, 2019). Este caso concuerda también con el contexto Nicaragliense,
en donde de acuerdo a la percepcién de sus ciudadanos, estos se encuentran
muy insatisfechos por la atencién recibida en instituciones del estado,
textualmente el 21% menciona queal acudir por la busqueda de un documento
especifico, es informado que fue extraviado, mientras que un 19% manifiesta
gue casi siempre la informaciénregistrada en los documentos es incorrecta o
se encuentra vacia en algunos puntos, en lineas generales, el 89% de los
ciudadanos afirma encontrarse muy insatisfecho con la atencion recibida en

instituciones del estado de la capital de Nicaragua (Jodina, 2015).

A diferencia del contexto latinoamericano, se vive una postura positiva

en Europa, en donde en cambio la mayoria de la poblacién en un estudio



llevado a cabo en Barcelona, arroj6 que el 69.9% de la poblacion se
encontraba satisfecha con los procedimientos de atencion en una institucion
del estado, siendo dicha informacion correspondiente al afio 2016, y teniendo
una tendencia positiva de +4 respecto a los aflos 2014 y 2015, en donde en
promedio el 44.7% de la poblacion estaba satisfecha con los procedimientos
de atencion recibidos, no obstante,también en promedio un considerable
29.1% afirmaba que en algunos puntos hacia de necesidad mejorar los
procedimientos de atencién con tecnologia que permita una mejor y rapida

consulta de informacion (Marelo, 2016).

De acuerdo a lo manifestado, se hace manifiesto que toda organizacién
ya sea privada o estatal, tienden a querer ser competitivas dentro de su rubro
de servicio, con procesos que permitan satisfacer las necesidades de los
usuarios, en ese sentido, Sanchez (2014), afirma que en toda institucién debe
prevalecer o priorizar la gestion de la calidad de cada uno de sus procesos,
con el propésito de contribuir a la innovacion de los mismos y mejorar
actividades directamente relacionadas a sus usuarios. Segun lo argumentado,
toda organizacidbn debe concretar una mejora continua de su gestion
documentaria, dado que contar con archivos bien organizados es
imprescindible para la toma de decisiones, en ese sentido, se le dar mayor
importancia a la disposicion de documentos con el propdsito de agilizar el
desarrollo de las actividades laborales, practica que permitird contar con un
archivo a tiempo, desarrollar auditorias de manera correcta con resultados

positivos y tomar decisiones de gran valor.

En el mismo contexto internacional, Font (2013), menciono en su
investigacion, como dato historico, que en el afio 1975 se desarrollé una reunio
con expertos de distintos paises latinoamericanos, con el fin de mejorar el
desarrollo de archivos en América Latina; en dicha reunion se logroé definir que
el término se limitaba al dominio de la investigacion histérica, no obstante, al
pasar de los afios y teniendo en consideracion una serie de ramas del
conocimiento, gener6 que el término se encuentre relacionado ahora con la

cooperacién de actividades administrativas con el fin de poder rendir cuentas



de forma transparente. En tal sentido, se denota la evolucion que ha
presentado la gestion documental a lo largo de los afos, desarrollandose y
ampliandose a otras areas del conocimiento, ademés de abarcar mayores

propésitos dentro de unaorganizacion.

En el plano nacional se debe detallar o traer a presente, que en la
década de los noventa, en el pais se logré aprobar el Sistema Nacional de
Archivos del Perd, a cargo del Archivo General de la Nacion, este sistema se
encuentraamparado dentro de la Ley N° 25323 y el Decreto Supremo N° 08-
92-JUS; entre tanto, dicho sistema se encuentra conformado por los archivos
publicos, regionales y sub-regionales, ademas del archivo general de la
nacion, que agrupadas se convierten en normas que toda entidad tanto

privada como publica debe tener integrada o implementada.

Segun la premisa de De la Torre (2014), el principal propoésito o la
cuspide de los objetivos de toda organizacion del estado o privada, es lograr
competitividad mediante la generacion de valor en el desarrollo de sus
actividadeslaborales, la cual influye directamente en la fidelidad del usuario,
misma que se encuentra dictaminada por el grado de cumplimiento de sus
necesidades y requerimientos. En base a lo manifestado, es bien sabido que
en el pais se tiene una pésima percepcion de la atencion recibida por parte de
la instituciones del estado, es decir, se tiene una mayor preferencia por las
privada, esto debido a un mejor sistema de calidad en su gestion, a diferencia
de estas, en las estatales se presentan una serie de fallos referidos a la parte
documental, esto debido a que gran parte de estas aun no se encuentran
adaptadas tecnoldgicamente, siguiendocon un modelo de gestion documental

arcaico.

Los hechos probleméticos antes mencionados se vienen suscitando
también COFOPRI — HUARAZ, institucion encargada de disefiar, normar,
ejecutary controlar el proceso de formalizacion de la propiedad predial,
ademas de su mantenimiento en la formalidad, saneamiento fisico y legal y la

titulacion, entre otros servicios; la mencionada institucion viene presentando
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una serie de fallos muy serios que han sido evidenciados en mayor grado
debido al contexto COVID,y es que en su historial de gestion se realizado
reclamos por parte de la poblacién, siendo los mas comunes: pérdida de

archivos fisicos y virtuales,

informacion registrada de forma incorrecta, archivos deteriorados, en lineas
generales, la gestibn documental es pobre, misma que se encuentra
relacionada con la insatisfaccién de los administrados (usuarios), debido claro
estd a las mencionadas fallas, en tal sentido, se pretende en la presente
investigacion el determinar el grado de asociacion entre la gestion documental

y la gestién del administrado en la entidad COFOPRI, sede Huaraz.

Por lo expuesto entonces, se formula el siguiente problema: ¢Qué
relacion existe entre gestion documental y la satisfaccion del administrado de
la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 20217

Respecto a la justificacion del estudio, en referencia al valor teérico la
investigacion tuvo como finalidad entender de qué manera la Gestion
documental influye en el nivel de satisfaccion del administrado en la oficina
zonal COFOPRI Huaraz, e identificar correctamente las variables y de qué
manera ayudan a agilizar los procesos administrativos de la gestion
documental en beneficio de los administrados, asi mismo, se detallaron los
postulados tedricos que permitié definir y ampliar el conocimiento referido a
las variables objeto de estudio. El interés por este objeto de estudio surgio
debido a algunas deficiencias de en los procesos de gestibn documental de
esta instituciébn publica, ya que estos se sienten poco identificados vy
comprometidos con la institucién, y es muy probable que la atencion que

brindan sea deficiente en su centro de trabajo.

Se justifica a nivel institucional, dado que el estudio de la gestion
documental en cuanto a los procesos de documentacion respecto al nivel de
satisfaccion del usuario en COFOPRI Huaraz es importante; porque nos
permiti6 evaluar el estado de los procesos de la gestion documental y de qué

manera influyo en la satisfaccion de usuario y como podemos mejorar estos
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factores para el cumplimiento de los compromisos de gestion, para llegar a las
metas trazadas por las entidades publicas. En referencia a las implicancias
practicas, debido a que en la investigacion se plante6 como obijetivos el
determinar el estado de la gestion documental y la satisfaccion del usuario, en
ese sentido, lo resultados seran de utilidad a las entidades del estado, a fin
de poder emplear estos para la toma de decisiones en la mejora de sus
procesos documentales y a la vez sus procesos que apuntan a satisfacer las
necesidades de los usuarios, contribuyendoentonces a la solucion de un
problema como informacién secundaria complementaria a la solucion

principal.

En referencia a relevancia social el presente proyecto de tesis tuvo
como proposito analizar la percepcion de los administrados sobre la gestion
documental y como esta se encuentra asociada a su grado de satisfaccion,
estos datos presentaron importancia de caracter cientifico, la cual podra ser
empleada por las entidades publicas, con el fin de tomar decisiones acertadas
y, por tanto, contribuir en este caso al desarrollo de COFOPRI. En referencia
a la utilidad metodologica, el estudio tuvo una forma metodolégica, dado que
la investigacion puede ser utilizado en futuras investigaciones como
antecedente y contar con indicadores de la percepcion de la gestion
documental y de la satisfaccion del administrado.

Respecto a los objetivos, se plante6 como objetivo general el
determinar la relacion entre la gestion documental y la satisfaccion del
administrado en laEntidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, cuanto a los
objetivos especificos, identificar el nivel de la gestion documental existente en
la Entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, determinar el nivel de
satisfaccion del administrado existente en la Entidad COFOPRI Huaraz —
Ancash 2021, determinar la relacién entre administracibn documental y su
satisfaccion del administrado en la Entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021,
determinar la relacion entre la conservacion y la satisfaccion del administrado
de la Entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021 y determinar la relacion entre
documentacioén y su satisfaccion del administrado dela Entidad COFOPRI
Huaraz — Ancash 2021.

12



En cuanto a la hipotesis, se plantedé como hipotesis general: Hi: Existe relaciéon
directa entre la Gestion documental y la Satisfaccion del administrado de la
Entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021 e hipotesis nula, Ho: No existe
relacion directa entre la gestion documental y la satisfaccion del administrado
de la Entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021.

13



II. MARCO TEORICO

En el presente apartado se detallan los articulos cientificos y tesis que
anteceden a la presente investigacion, propuestos a nivel internacional,
nacional ylocal, en los cuales se han investigado las variables que se tratan
en este proyecto, es asi entonces que en el contexto internacional se tuvo a
Sierra (2012), quien en su articulo cientifico buscé analizar la gestion
documental enfocada en procesos, con una mirada de la administracion
publica distrital en Colombia, en donde llega a concluir que de los documentos
consultados, el 36% pertenecia a gestibn de la calidad, seguido de
documentos referidos a la implementacion de estandares con un 26% y por
ultimo diagndsticos documentales (14%), todos expertos pertenecientes a la
subdireccion distrital de archivos de Medellin, es decir, la metodologia
instaurada en Medellin, ha permitido lograr una regular gestion documental,
una metodologia de trabajo archivistico que es compatible con el sistema de
control interno de la entidad, el sistema administrativo y el de gestion de
calidad, no obstante, se identificaron algunas fallas estrictamente ligadas a la
falta de un corpus tedrico que permita catalogar los archivos de acuerdo a
investigaciones efectuadas; ante dicha situacion, se logré identificar un modelo
de gestion documentaria mas acorde a la metodologia de la actual gestion de

la entidad.

Por su parte Carrién (2015), busc6 analizar y disefiar un modelo de
gestion documental para las PYMES en Guayaquil, Colombia, empleando
para ello una investigacion descriptiva y no exploratoria, llegandose a la
conclusién que, tras el analisis efectuado en la gestion documental, se pudo
identificar que parte de las amenazas del actual modelo daba lugar a que no
se cuenta con una proteccién adecuada de los archivos, hackers, y otros
accesos no permitidos que puedan robar la informacién y asi perjudicar a la
entidad, ademas, se evidencio un elevado tras papeleo, ademas de pérdida
de documentos, no cuentan con implementos necesarios para una correcta
gestion documental, a esto se suma la falta de capacitaciéon apropiada al

personal, tampoco soporte técnico; ante ello entonces, tras una planificacion
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previa con la entidad, se logré el cumplimiento de objetivos planteados para
tratar el problema objeto de estudio, en ese sentido, el disefio del modelo de
gestibn documental y su implementacién en la entidad, beneficid las
actividades administrativas de documentacion, fijjando la politica y los

procedimientos aprobados por la administracion.

Asi también Conde (2015), en su investigacibn propuso una
metodologia para la gestion documental de los procesos de la administracion
publica en Madrid, que posterior a la fase investigaria, se pudo concluir que
en la administracion publica madrilefia carece de una metodologia de
implementacion de gestion documental, contexto negativo que ha generado
gue no seimplementen metodologias estandar en sus sistemas documentales,
en ese sentido, se evidencia la inexistencia de una predisposicion a mejorar el
analisis y optimizacion en los procesos generados en el funcionamiento de la
administracion publica. En tal sentido, resulta de urgente necesidad la
proclamacién de una ley que permita sistematizar toda la regulacion relativa al
procedimientos administrativos, que permita contar con una alta direccion,
ademas de involucrar unidades, ademas de emplear mapa de procesos como
un elemento fundamental para el analisis y mejora de los flujos documentales

en los procedimientos administrativos.

Entre tanto, Constanza (2013), en su tesis buscé disefiar un manual
para lagestion documental de las historias laborales en una universidad de
Colombia, llegando a la conclusion que, en el diagnéstico efectuado se
evidencié documentos referidos a las historias laborales puestas en el archivo
de gestidén, mismas que se encontraron organizadas y registradas, ente esto,
se realiz6 un analisis del procedimiento de manejo de historias laborales y las
actividades que lo integran, observando, ademas, los formatos utilizados para
el control sobre las mismas, en algunos casos se identificé situaciones
negativas para las cuales se propuso cambios con el animo de retroalimentar

el proceso y contribuir a la mejora continua.

En el plano nacional tuvo a Tapia (2016), quien en su investigacion tratd
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sobre el capital intelectual como factor elemental para la calidad de servicios
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Puno, en donde
se pudo concluir que la prestacién de servicios presenta una influencia poco
significativaen los niveles de satisfaccion de los usuarios, en ese sentido, la
calidad de atencién recibida, no satisface las exigencias de los ciudadanos
gue acuden a la mencionada municipalidad, ademas, de acuerdo al 44.6%
manifiesta que no existe una transparencia en las inversiones, esto debido a

una clara falta de evidencia documentaria que permita demostrar ello.

De otro lado Berrios (2015) en su tesis busco determinar el grado de
asociacion de la satisfaccion de los usuarios de oficinas administrativas con la
calidad del sistema de tramite documentado, empleando para ello un enfoque
cuantitativo, con un disefio descriptivo correlacional, de corte transversal; se
llega a la conclusion que, la satisfaccion de los usuarios de las oficinas
administrativas se encuentra correlacion, con un valor y 2= 20.919 y una
significancia de valor de p=0.000, afirmando que tiene una relacién directa con
la calidad del sistema de tramite documentario; también la satisfaccion de los
usuarios de las oficinasadministrativas tiene una correlacién con un valor y
2=15.917 y una significancia de valor de p=,003, afirmando que tiene una
relacion directa con la calidad de usodel sistema de tramite documentario, en
ese sentido se rechazd la hipotesis nula yse acepté la hipotesis de la

investigacion.

Entre tanto, Quispe (2015), tuvo como proposito el determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio
de traumatologia de un hospital de Andahuaylas, empleando para ello una
metodologia cuantitativa, de tipo descriptivo correlacional, no experimental,
transversal. Entre tanto, los resultados permitieron concluir que el servicio
recibidoen la mencionada area del hospital, el 30.2% de los usuarios manifesto
gue la calidad de servicio es buena y adecuada, en cuanto a su satisfaccion,
el 30.2% afirma no encontrarse satisfecho con la atencion recibida, es mas,
respecto a la fiabilidad referida a la documentacion, el 40.3% de los usuarios

afirmo6 que es poco confiable.
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Asi también Prada (2018), tuvo como propdésito en su investigacion el
describir la gestion documental de la Universidad Andina de Cusco,
empleando para ello un enfoque cuantitativo, de disefilo no experimental, de
alcance descriptivo. Finalmente los resultados permitieron concluir que, la
gestién documental alcanz6 un valor de 1.78%, valor que evidencia que es
poco adecuada, ante ello los trabajadores manifiestan que es necesario
mejoras sustanciales ligadas a aspectos técnicos y legales, que permitan
inducir a mejoras en el sistema de gestion documental; respecto a la
incorporacion de documentos, se demostré un valor de 2.03%, mismo que
significa poco adecuado, misma situacién para el registro de documentos, que
alcanzaron un valor de 2.21, lo que significa que es poco adecuado; a esto se
suma la clasificacion de documentos, almacenamiento, acceso, trazabilidad y

disposicion, dimensiones que alcanzaron niveles inadecuados.

Por su parte Jurado (2017), busco disefiar e implementar un sistema de
gestion documental digital para una institucion financiera. Finalmente, se llego
a concluir que, tras el diagnostico realizado, respecto al tiempo de envio de
documentos, se evidencio un total de 240.93 segundos, respecto a la cantidad
de errores en documentos, se tuvo un total de 17.11%, mientras que posterior
a la aplicacion de la propuesta, respecto al tiempo de envio de documentos,
se consiguio una reduccion de tiempo del 89.71%; en cuanto a errores del
documento, se alcanz6 una reduccién del 11.76%, es por ello que permite
inferir que la implementacion del sistema de gestion documental digital, mejora

el proceso de gestion documental de la entidad financiera.

Entre tanto, Meza (2018), quien en su investigacion tuvo como propasito
el determinar la relacion entre la administracion documental y la satisfaccion
de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Huari, empleandose para
ello un enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo, con un disefio no
experimental, de tipo descriptivo correlacional. Finalmente, los resultados
permitieron concluir que, en el diagndstico se determiné que los porcentajes

de apreciacion de los encuestados se mantiene en el nivel moderado, o cual

17



indica que el usuario no esté satisfecho con la atencion, quedando un espacio
de realizar mas trabajo a finde lograr llegar al nivel alto, entre tanto, se
demostré que existe relacion de nivel moderado entre la administracion
documental y la satisfaccién de los usuarios, esto debido a la obtencion de
un nivel de correlacién de 0.838, aceptandose entonces la hipétesis de la
investigacion.

Asimismo, en el estudio realizado se demostr6 que la gestion
documental tiene incidencia en la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad, llegando a demostrar que existe relacionan fuerte entre las dos
variables, donde la correlacion es positiva de 0,920, al comparar los signos
de decision se tiene quela significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor
p < 0.05, afirmando que la gestion documental tiene relacion directa con la
satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari 2018.

Ahora bien, a nivel regional se tuvo a Chinchay (2016), quien en su
investigacion busco determinar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario externo del hospital de Yungay, empleando para ello
un enfoque cuantitativo, de corte transversal. Entre tanto, respecto a la
variable de interés de investigacion, que es la satisfaccion del usuario, se
demostré que el 76.8% de los usuarios se presenta indiferente respecto a su
satisfaccion, y esto es reflejado en que, respecto a la capacidad de respuesta

por parte del servicio, el45.1% afirma que se encuentra insatisfecho.

En el plano local se encuentra a Borja (2018), quien tuvo como
propésito el mejorar la comunicacion y transferencia de informacién mediante
el empleo de un modelo de implementaciébn de un sistema de gestidon
documental, en cual se encuentra basado en la norma ISO 3031. Finalmente
se llegdé a la conclusion que,teniendo en cuenta los indicadores negativos
entonces referidos a la gestion documental, se instauré un sistema de
acuerdo a los requerimientos ydebilidades, a lo que de acuerdo al 88.70%
de expertos en gestion documental, manifesté que la propuesta es 6ptima
como modelo para mejorar la gestiondocumental, en ese sentido, esta se

convierte en una herramienta importante paraapoyar los procesos ligados a la
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documentacion.

Ahora bien, referido a los postulados te6ricos, se inicia con la gestion
documental, de acuerdo a los estudios Cruz (2012), desde su teoria menciona
gue La Administracion documentaria estd conformado por normas,
técnicas y conocimientos los cuales van ser utilizados en los procedimientos
de los documentos que inicia desde una planificacion hasta un mantenimiento
duradero en las organizaciones. Segun el criterio del investigador menciona
gue contiene elementos que son las normas, técnicas las cuales se deberian
ejecutar en el instante que se lleva a cabo la gestion de dichos documentos,
el cual debe orientarse de acuerdo a una documentacion normativa en el cual
tenga claro los procedimientos a considerar oportunamente en el instante de
ejecutar la gestion documental, agregando algunas técnicas que permite
contribuir a realizar una gestion positiva, logrando alcanzar asi eficacia y
eficiencia. Por ello se determina que estos dos elementos la eficacia y la
eficiencia repercuten de manera considerable en la satisfaccion de los
usuarios. Asimismo, el autor Garcia y Galvez (2016), Hoy en dia los
administrados que se presentan a solicitar diferentes atenciones, tienen
conocimiento de sus facultades es por ello que se tornan demandantes ante
sus necesidades, provocando confrontaciones, lo cual lleva a generar un
rompimiento en las relaciones establecidas entre los colaboradores y
administrados en una entidad, poniendo en evidencia malos tratos y
sefialando muchos motivos para acceder a una atencion de manera rapida y
excelente. Asi pues, los usuarios necesitan que les suministren servicios de
excelencia y adecuados, no causandole retrasos en la duracion de espera,
sino que también contesten a sus requerimientos, y esto nos lleva a la
satisfaccion, en consecuencia, reconoce la excelencia en las atenciones

brindadas en dichas entidades que cumplen funcion publica.

Por otro lado, define que esta integrado por un conjunto de datos
informaticos que son relevantes para los procesos fundamentales que realiza
una institucion moderna con la finalidad de poder preservar, recobrar la

documentacion, siendo estructurado de tal forma que permita organizar y
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vigilar por completo tanto las responsabilidades y tareas determinadas
causando efectos en los elementos de creacion, acceso, recepcion,
almacenamiento y conservacibndocumental, protegiendo sus aspectos tanto
contexto y estructura, asegurando la legitimidad y fiabilidad. Asimismo, la
mayoria de colaboradores confunden al sistema de documentacién con la
ejecucion informatica en referencia a los reportes de datos consignados en
las informaciones, siendo esto complementario (Garcia y Morales, s.f.). Es
preciso sefalar que al partir de la idea en cual la gestion de documentos que
se considera como un grupo de instrumentos digitalesque facilitan laborar,
crear y acceder de manera Optima y adecuada con respecto a la
documentacion, dejando de lado completamente en su totalidad el elemento
organizacional y el funcionamiento de los procedimientos. Esto nos facilita
establecer los fundamentos los cuales va a considerar a la documentacion una
agrupacion congruente, respondiendo ante los requerimientos de dichas

instituciones en los plazos establecidos.

Para a Russo (2009), menciona a la gestibn documental como el
“Conjunto de actividades que permiten controlar y coordinar los aspectos
relacionados con la creacion, recepcion, organizacion, almacenaje,
preservacion, acceso y difusion de los documentos de una organizacion”
(p.14). Por ello, debo mencionar que, enestos ultimos afos, es entendido que
(G.D.) se lleva a cabo dentro de las instituciones publicas siendo una actividad
primordial en los diferentes organismosdel estado, siendo que en situaciones
dadas no se ha considerado la importanciao magnitud que representa, y otras
acciones, ante todo las entidades del estado acostumbran en que emiten de
forma especifica sus normas fundamentado en la autonomia, dictaminando
acciones que se sumira en el Sistema Nacional de Archivo que presentan
demandas que estan guiadas a la administracién documental, por ello estos
actos deberian propiciar el compromiso de las entidades para que busquen

entender para asi ejecutar una destacadaadministracion.

Varios autores presentan percepciones distintas en cuanto a las

definiciones de GD que se desarrollan en las instituciones. Entre las
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definiciones consideradas tenemos: Segun Ruiz (2019) basado en la Ley
(1742, Articulo 6 Literal g). Define que la gestion documental es el conjunto de
actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacion,
procesamiento, manejo y organizacion de la documentacion producida y
recibida por los sujetos obligados, desde su origen hasta su destino final, con

el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion. (p. 99).

Ante esto, se pudo determinar que la GD se considera como un método
o procedimiento aprovechado para administrar la documentacién, de cualquier
tipo de modalidad que se contengan los sistemas informaticos. (Sanchez,
2014).Considerar que este método es usado con el fin de llevar acabo la
administracion,siendo imprescindible tener un orden y estar organizados con
la finalidad que nos permita agilizar la gestion, si mantenemos un orden nos
permite efectuar un definido propdésito de contribuir a tramitar la
documentacion en la entidad. Ante esto, los colaboradores son los llamados a
dirigir la administracion de los documentos, asi pues, es necesario que
accedan a capacitaciones que les permita saber de qué manera se va a

desempeniar para llevar a cabo dicha gestion en el periodo que va a dirigir.

Segun Martinez y De Mingo (2018), la documentacion que contiene el
sistema de GD, deberia posibilitar incorporar datos referentes al vinculo entre
el documento, su creador y el entorno en cual se genero, y teniendo en cuenta
sus vinculaciones que se dan con otra documentacion y esencialmente al
sistema de gestion. Por esto, la documentacién debe estar organizado,
prosiguiendo una categorizacion que le conferird de manera automatica un
conjunto tanto de metas y datos que estan relacionados, con el fin de asegurar
la confiabilidad, probidad y seguimiento, asi pues, comunicar tanto el grado de

proteccion como también los periodos de mantenimiento.

Soler (2008), sefiala que cuando la documentacion es considerada en
forma global, estando incluido en un mecanismo administrativo, a fin de
alcanzar respuestas con eficacia en lo administrativo, circulacién, uso y la
distribucion de los documentos en los periodos de administracion que

comprende poder alcanzar su archivacion los cuales estan fundamentados en
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fases que corresponden a los documentos, por tanto, la situacién de la GD
estarelacionada a la verificacion interior de la entidad, con el objeto de conocer

la conexion que hay en ellos.

En el estudio se entiende que cuando se logra buenos resultados en la
ejecucion de la realizacidén de cada proposito fundamental en la institucién, asi
pues, eficaz en la toma de determinaciones, claridad en la administracion
y los actos de responsabilidad estan sujetos a una sélida administracion
documental, cuando presidimos de un reporte claro, veridico, fiable y
conveniente. (Momblancy Castro, 2020).

En este sentido, se presenta el crecimiento en la sociedad con respecto
a las informaciones y el entendimiento, que se fundamentan en avance que
viene teniendo las TIC; es decir que esta herramienta causado un boom en el
sistema documental de manera excepcional, generando un mejor uso y
transmision de la informacion; en las entidades del estado estas deben tener
en cuenta la manera de planificar, dirigir y vigilar el origen documental,
intercambio de reportes, y considerar que lo primordial es el factor humano.
Frente a esto, las instituciones que manejan como recurso esencial las
informaciones tienen que encaminarse a poner en funcionamiento estos tres
sistemas SGD, SGIl y SGC; teniendo como objetivo verificar, organizar bienes
y el desarrollo provechoso, esto lleve a tener resultados positivos dentro de

las entidades.

Chavez y Pérez (2012), define qué gestion documental establece que
la administracion esta centrada en los sistemas, procesos teniendo con fin
primordialla obtencién, almacenar, acceder, exposicion y emision de los
diferentes documentos que suelen ser usados por las instituciones. Es preciso
considerar que la GD presenta un efecto notable que se observa un progreso
de claridad en nuestras instituciones publicas. La precision en los planes que
va a referenciar la integracion de exigencias en cuanto a transparentar que
estan determinadas porel reglamento actual durante el periodo del proceso de
existencia de la documentacion, que permita asegurar el camino positivo para

gue la poblacién pueda acceder a la informacion de dominio publico a partir
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de SGD. (Cerrillo y Casadesus, 2018).

Por otro lado, los sistemas de (SGD) tienen como finalidad elemental,
proveer y modernizar una institucién y manejo desde la base de documentos
gue se realizan dichas entidades, teniendo la capacidad de contribuir a tener
una considerable eficiencia institucional, reduciendo precios y acrecentando
rendimiento. Ante lo cual, se presentan distintas conceptualizaciones que se
basan en la fundamentacién que indican los autores, entre los cuales

tenemos:

Rodriguez y Gonzalez (2002), sefiala que son sistemas son aplicados para
administrar y procurar que integramente la dimension de la informacion esté
ligado a base, con ello la definicion de documentos tendrd un significado
considerable al conceptuarlo asi, en referencia a que la informacion de manera
absoluta esté representada en el soporte que sea conveniente, tanto en papel

e informaético.

Actualmente los recursos de informacion en una dependencia se
guardan de manera separada en lugares distintos que pueden estar de
manera interna como alojados en las PC de las computadoras, en los
hardware, software y cuando se hace referencia al exterior nos refiere a lo que
guarda la nube en cuanto a los diversos aplicativos que son utilizados en sus
actividades cotidianas las entidades. Sin embargo, los recursos de
informaciones tienen que tener una regulacion en sus ambitos de informatica
y con el objeto de ejecutar la normatividad, planes y procesos en el sistema

de administracion en cuanto a la documentacion. (Nahabetian, 2015).

Asimismo, tener en cuenta que GD debe ser impulsada, dirigida por la
direccion de la organizacion, quien debe ejercer el liderazgo y garantizar la
disposicion de recursos prescindibles para efectuar el cumplimiento de estas
condiciones dadas. Para Eito y Calleja (2019), en estos tiempos la GD y la
informacion se presenta como un procedimiento clave de excelencia,
presentandoun efecto tan considerable en cuanto al ambito social, politico,

informatica ycomercial; en este sentido es de gran relevancia para el desarrollo
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de la sociedad y en las instituciones. En la presente época se ha transformado
en un proposito fundamental los avances de la tecnologia, haciendo posible la
utilizacion en su totalidad de la documentacion que ingresan, salen y difunden
al interior de las entidades. Asimismo, indicar que el actual concepto con
respecto al sistemadocumental se ha convertido en una parte relevante para
sector empresarial, porque le permite una informacion organizada y eficiente
gue favorece la produccion empresarial, teniendo en cuenta que al inicio de
las etapas se creanlos sistemas de GD en cual los recursos fundamentales

formaron parte de un analisis para un funcionamiento exitoso.

Para Crespo (2019), en GD lo determina como un conjunto de
procesosque estan relacionados entre ellos, componiendo los procesos, el
cual nos indica que la entidad es el productor en cuanto procedimientos de
archivos enfocandose su vision a los logros que desea alcanzar por medio
manejo adecuado de los documentos. Es decir, que, conforme a las bases
fundamentales de la GD, una planificacion elemental en el manejo de archivos
pretendiendo que la documentacion que se plantea permanezcan: seguros,
genuinos, completos y accesibles en los periodos que se efectué el

ordenamiento de preservacion.

Por otro lado, precisar que la documentacién es de gran relevancia e
utilidad para todas las organizaciones mayormente en las entidades publicas,
antelo cual se debe considerar la su preservacion, su manera de clasificar, que
para ello debemos tener en consideracién algunas estatutos o reglamento que
nos permita aligerar la ubicacién en el instante de requerirlo, cual fuera el
formato del documento solicitado, los cuales estan se localizan estan en el
archivo de dichas instituciones de administracién publica. También considerar
gue el estado de hoy afronta un crecimiento y extensién de la reproduccion en
informacion y documentos, su significacion efectiva esta en la certeza en el
adecuado manejo, informar y disposicion de los integrantes que lo usan. Asi
pues, mencionar que instituciones deberan distinguir si las informaciones,
reportes no estan siendo administradas de modo eficiente y si al requerirla no

tenemos acceso para hacer uso de ella en el instante oportuno, justo en esas
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situaciones, generando una desvalorizacion.

Para Lopez (2019) considera que en la GD los archivos son un recurso
gue contiene un conjunto de documentos los cuales estan de manera
organizada, cualsea su fecha, su forma y soporte material, que estan
almacenados las informaciones en un proceso natural por una Institucion
Publica, de modo que permita su utilizacion en el proceso de determinaciones
y el desempefio serd como una certificacion ante los demas. Por lo que, los
documentos demuestran que son respuestas a determinaciones en varios

aspectos que se dentro en una organizacion.

Por otro lado, las diferentes instituciones se encuentran afrontando
enormes problemas a causa del enorme magnitud, fortaleza y abundancia de
informaciones suele producirse de manera diaria, se conduce presentadndose
un dificultoso acercamiento a estas. Se presenta también el problema en
cuanto a las distintas formas de los documentos, deterioro acelerado, no
permitiendo su obtencién oportuna por parte de los administrados que la
requieren, presenta una falta trabajo en equipo en la productividad de la
documentacion, teniendo en cuenta los abundantes procedimientos en los
sistemas administrativos, asimismo padecen de elementos esenciales como
técnicas, normas y estrategias que son necesarias para el funcionamiento y
preservacion, esto nos revela la deficiencia que se presenta en administrar la

documentacion.

Por consiguiente, es preciso mencionar que gestionar documentos es
parteintegral de las actividades de las organizaciones y se dirige hacia la
eficiencia, la eficacia y la preservacion de la memoria institucional. Sin
embargo, se presenta una dificultad debido a la falta de interaccion que se
suscita en estos dos: sistema de la calidad y GD, en general son vistas como
sistemas independientes, lo cual no solo incide negativamente sobre el
desempefio organizacional, sino que impidela capitalizacion del conocimiento
que se genera y limita la formulacion de propuestas innovadoras. (Alvarez,
Castro y Pefa, 2013).
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Por otra parte, el Organismo de Formalizaciéon de la Propiedad Informal
— (COFOPRI) es una entidad adscrita al Ministerio de Vivienda, Construccion
y Saneamiento, realiza procesos en materia de formalizar las viviendas en
zonas urbanas, Mercados publicos, Urbanizaciones populares que se
encuentran haciendo vivencia de manera informal, esperando acceder a
titularse. En tanto, la entidad busca brindar beneficios atreves de las
actividades que realiza en el ambito de la formalidad a nivel nacional. Por ello,
la formalidad de los pueblos permite tener un estado plenamente formalizado
y del catastro con fines multipropésito, que permita el desarrollo sostenible en

beneficio de toda la poblacion.

En tal sentido, COFOPRI esta inmerso en el problema de la GD
presenta una debilidad en cuanto para almacenar, administrar y controlar el
flujo de informacién en la entidad. Asi pues, enfrenta falencias en organizar
los documentos el cual es un factor relevante para el éxito de una institucion.
Asimismo, para organizar, compartir, aligerar el flujo del trabajo de forma
eficiente,el sistema de GD debe contener ciertas caracteristicas esenciales
para gestionar documentos que debe estar organizada y planificada siendo
fundamental para el buen desempeiio en la entidad. Por otro lado, con
finalidad de brindar atencion al administrado en periodo breve, esto permitira
cumplir de forma adecuada el trabajo, considerando que dar una buena
atencion a la poblacion nos permite tener una mayor eficiencia. Sin embargo,
si la GD se mantiene de igual manera causara reclamos, quejas Yy
desaprobacion debido al retraso y equivocacion en el tramite que se gestiona
ante la entidad. También indicar que se presentan deficiencias con respecto
a la capacidad de respuesta, rapidez en los tramites, ala ejecucion de
programaciones de empadronamientos, el levantamiento de contingencias,
formalizacion de terrenos y la disminucién de la informalidad, entre otros.
(COFOPRI, 2018).

Segun Moreno (2018) refiere que los desarrollos de estrategias
permiten la Incorporacion en referencia al procedimiento administrativo que

funciona como uninstrumento que propicia la excelencia en las instituciones,
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verificacion y administrar los documentos son producidos de manera
frecuente. Por ello, son factores indispensables, esenciales que permite el
logro positivo en el sistema empresarial, que con lleva a entender que es a

causa de una buena determinacién responsable y oportuna.

En este sentido Hernandez (2011), nos dice que tiene que ver con
proceso mental del administrado, en cual presenta las observaciones
intelectuales, fisicosy emocionales, esto sucede para dar atencién a una
exigencia o de interésinformativo. La sociedad presenta una valoracion,
debido a que diferencian los propoésitos y la perspectiva en referencia a

respuestas recibidas.

Asimismo, satisfaccion procede analizar de forma siguiente después de
haber realizado la obtencion del objeto y teniendo en cuenta las perspectivas
originadas antes de ejecutar la adquisicion; se definié la satisfaccion del
usuario: es el grado emocional del ser humano que se da confrontar el
beneficio recibido o beneficio con perspectivas. Asimismo, por satisfaccion se
entiende que es la apreciacion que efectla un administrado en cuanto al
beneficio y va tener en cuenta si el beneficio ofrecido a dado respuesta a sus
exigencias y posibilidades. En el caso de realizarse lo indicado entonces

origina la insatisfaccion. (Kotler y Armstrong, 2003).

Para los autores Pezo, Montalvan, Guerrero y Yancha, (2020), los
autores mencionan que es necesario distinguir la relevancia de disponer de
informaciones que permitan resaltara la precepcién que tiene el administrado
en referencia el avance de las labores que realizan los trabajadores en la
entidad, para tener conocimiento de las solidez y limitacion del producto, es
necesario para apoyar al soporte del mismo y prosperar en el avance de la
mision, esto permita el crecimiento en cuanto a satisfaccion de los

administrados.

Por otro lado, SERVQUAL es un instrumento creado por Parasuraman,
Zeithalm, y Berry (1988), permite medir la percepcion del administrado. Este

mecanismo nos permite medir la satisfaccion del usuario atreves de cinco
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dimensiones para lo cual utiliza el SERVQUAL. Asimismo, lo conforma 2
elementos: primero, se consideran 22 aseveraciones anotando la
expectacion, asi como del beneficio que se espera, y conveniente; segundo,
constituido por 22 aseveraciones en cuanto al beneficio recibido. La

aseveracion siendo medida por la Escala de Likert. (Hernandez, 2011).

Cabe precisar, que a través del SERVQUAL va determinar satisfaccion
del administrado, se presenta 4 dimensiones que son confiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia y accesibilidad, ante esto procedera a explicar cada
dimension en los siguientes: La fiabilidad: tener la competencia adecuada en
brindar una atencién adecuada. También, guarda relacion con habilidad de
prestar servicio de forma precisa. La capacidad de respuesta: contar con la
capacidad para de ayudar a las personas, también proveerle una asistencia
veloz y adecuado en periodo adecuado. La empatia: tiene la competencia y
talento que le permite darse cuenta asi pues asistir satisfactoriamente al
usuario, asi pues, el cual refiere en la atencidn personalizada. La accesibilidad:
Facilidad que proporciona la estructura urbana para el desplazamiento de un
punto a otro dentrodel espacio. Con la posibilidad de acceder con facilidad a

una cosa 0 a una persona.

Ante esto, la gestion de la calidad y de manera especifica la
satisfaccion del administrado, refiere que es una herramienta principal en
cuanto valorar el beneficio, nos indica que obtienen una consideracion notable
a los que ejecutan laadministracion de bienes y planes estratégicos en tema
de salubridad. Frente a estas situaciones establece desafio a alcanzar
razonables indices en satisfaccion en los pacientes. Ante esto, entidades
referidas a Salud se preocupan por asegurar la eficiencia en las atenciones de
salubridad y la eficacia en el gestionamiento se debe tener conocimiento de
las ideas que tienen los pacientes referidos al procedimiento asistencial.

(Casanova, Alvarez, Oliva y Rodriguez, 2018).

En cuanto satisfaccion sefiala que seria oportuno promover vy

modernizar todos servicios para ser de excelencia en las dependencias
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publicas, por tanto, si se busca alcanzar el éxito es establecer una mejora
aplicando estrategias innovadoras que maravillen a los administrados al
mismo tiempo y como consecuencia acrecentar de manera considerable la
satisfaccion en cada uno de ellos. Sera apropiado fomentar siendo muy
relevante efectuar mediciones con respecto a satisfaccion para conocer si
estan siendo favorables de manera que garanticen la tranquilidad de los
administrados que acuden a los diferentes servicios, siendo necesario aportar
actuales estrategias que ayuden a perfeccionar la atencion de manera
permanente y fortalezcan una satisfaccibn optima en cada institucion.

(Arévalo, Acevedo, Morillo, Diaz y Santacruz, 2018.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicativo, porque propone dar solucién a
problemas practicos haciendo la investigacion mas precisa.

Segun lo expuesto por Valderrama (2002) la investigacidon esta alineada a un
fin correlacional porque busca determinar la relacion de las variables gestion
documental y satisfaccion del administrado, por esto la investigacion presenta
un enfoque cuantitativo porque se basa en pruebas estadisticas para
responder a losobjetivos planteados en la investigacion, asi pues, segun su

alcance temporal se considera transversal.

El enfoque del presente trabajo de investigacion es Cuantitativo, usa la
recoleccion de datos para probar la hipétesis. “La investigacion cientifica se
concibe como un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se
aplican al estudio de un fenédmeno; es dindmica, cambiante y evolutiva. Se
puede manifestarde tres formas: Cuantitativa, Cualitativa y mixta. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

El presente estudio de investigacion se aplicé el modelo de disefio que es no
Experimental — Correlacional porque este tipo de investigacion no se manipula
forma intencional la variable de estudio, sino que se observé en un solo

momento,el disefio es el siguiente:

Dénde:
P = Poblacion
O1 = Representa en la variable 1: Gestion documental

r = Relacioén entre las variables
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O2 = Representa en la Variable 2: Satisfaccion del administrativo

3.2. Variables y operacionalizacion

El estudio de investigacion se encuentra constituido por dos variables y su
relacion entre Gestion documental representada por O1 y Satisfaccion del

administrado representada por O2.
Variable O1: varl Gestion documental
Definicién conceptual

Indica que la gestion documental es un “Conjunto de actividades que permiten
coordinar y controlar los aspectos relacionados con la creacion, recepcion,
organizacion, almacenamiento, preservacion, acceso Yy difusibn de los

documentos” (Russo, 2009).
Definicion operacional

La gestion documental es un Conjunto de normas técnicas y practicas usadas
para administrar los documentos de todo tipo, recibidos y creados en una
organizacion, y para medirla se emplea un cuestionario, en cual se clasifica de
acuerdo a sus dimensiones, documentacion, administracion documental y

conservacion documental.

Indicadores

Facil acceso de la documentacion

Lugar establecido para el archivo documental
almacenadoClasificacion documental en archivos
Indagacion inmediata de la

documentacion.Se usa estrategias para

conservacion.
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Se conserva sin ninguna precaucion
Variable O2: var2 Satisfaccion del administrado

Definicidon conceptual

Se define la satisfaccidbn como el estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicios con sus

expectativas. (Kotler y Armstrong, 2003).
Definicién operacional

Es la evaluacion que hace el administrado acerca de la calidad de la atencién
y esta determinada por la percepcion que el mismo haga de la medida en que
se satisfagan sus expectativas de una atencion de buena calidad, se mide
ademas mediante el cuestionario SERVQUAL, el cual se clasifica de acuerdo

a las dimensiones, rendimiento percibido, eficiencia y expectativas.

Productos
Satisfaccion
Rendimiento
Capacidad

Operativo
Necesidades

Rapidez en la atencién

Solucién de problemas

3.3. Poblacién

Respecto a la poblacién objeto de estudio, esta se encontr6 conformada por
los administrados (usuarios), atendidos por diversos tramites documentarios
en la oficina zonal COFOPRI Huaraz correspondiente al afio 2021;
concretandose entonces una poblacion finita. De acuerdo a lo sostenido por
Pineda, Alvarado y Canales (1994), la poblacion es definida como una
cantidad exacta de la poblacion y se estima de manera probabilistica y

todos los sujetos tienen las mismas caracteristicas y pueden ser
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seleccionados para formar parte del estudio realizado por el investigador.

Segun Ramirez (1999), una poblacion finita es aquel conjunto de elementos
guela componen pueden contabilizarse y conocer su cuantia, se encuentra
delimitado. Por tanto, cuyo elemento en su totalidad son identificables por el
investigador.

Considerando lo antes citado, la poblacion finita es cuando el investigador
cuenta con un registro de los elementos que conforman la poblacion en

estudio.

Respecto a la poblacién, se tomé como referencia informacién historica del
afo 2020 la cantidad de atenciones, identificandose al mes de julio con un total
de 100atencién, en ese sentido, esta fue la cantidad de administrados que se
consider6 como objeto de estudio y de quienes se recolecto la informacién

necesaria.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de
datosTécnica, validez y confiabilidad

Respecto a la técnica, se utilizoé la encuesta, la cual permitié estructurar los
items, con opciones de respuesta, mostrando como resultado la percepcion

de los administrados respecto a la gestion documental y la satisfaccion.
Instrumentos

Variable 1: Gestion documental

Titulo: Cuestionario para medir la gestién de documental

Autor: Carrasco (2013)

Administracion:

IndividualDuracién:

20 minutos

Estructura del instrumento: el cuestionario que se utilizo estaba conformado
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porl3 preguntas, la cual se encuentra dividida de acuerdo a las dimensiones
de la variable gestion documental, entre tanto, se midio en base a la escala

tipo Likert, en donde 1 es nunca, 2 es medio y 3 es siempre.
Variable 2: Satisfaccion de los administrados

Titulo: Cuestionario para medir la satisfaccion de los administrados
Autor: Ulloa (2019)

Administracion:

IndividualDuracion:

20 minutos

Estructura del instrumento: el cuestionario que se utilizé estaba conformado
por 16 preguntas, la cual se encuentra dividida de acuerdo a las dimensiones
de la variable satisfaccion del administrado, entre tanto, se midié en base a la
escala tipo Likert, en donde 1 es nunca, 2 es aveces y 3 es siempre, en cuanto

al baremo, 18 — 30 es baja, de 31 — 42 es medio y de 43 — 54 es alta.
Validacion

La aprobacion del instrumento que se utilizé fue sometido a juicio de tres (3)
profesionales expertos en la materia de gestion publica, con la finalidad de
verificar y autentificar su contenido a fin de quedar expedito para su aplicacion.

Siendo los especialistas que validaron los instrumentos son:
Dr. Luis Alberto Sosa Aparicio

Mg. Cesar Roberto Romero

FloresDr. Manuel Antonio

Alva Olivos

Finalizando que los profesionales expertos no observaron ninguna
incoherenciaen los instrumentos, dando su aprobacion para su ejecucion en

campo.
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3.5. Procedimientos

Para la aplicacion de los instrumentos, estos fueron validados mediante 3
expertos, posterior a ello, se desarrollaron las debidas planificaciones con
la entidad en estudio, aplicar la ejecucion de los instrumentos; una vez realizado
ello, se disefid una base de datos en donde se clasifico la data recopilada para
su procesamiento, luego se aplicé el coeficiente de correlacién determinado y

asi determinar los objetivos planteados.

3.6. Método de analisis de datos

Se aplicd los instrumentos de recoleccion de datos, estos han sido
procesados con ayuda del software estadistico SPSS en su versién 23, entre
tanto, se utilizla estadistica descriptiva para determinar el nivel de la gestion
documentaria y la satisfaccién de los administrados, por otro lado, se hizo uso
también de la estadistica inferencial para determinar los objetivos de

correlacion, ademas se realizo el contrasto de la hipotesis de la investigacion.

Cabe sefialar que en la presente investigacion se estudié variables
cualitativas, las cuales presentaron medidas ordinales, en ese sentido, los
datos de la poblacién son no paramétricos, es por ello que se empledé como
coeficiente de correlacion el estadistico de Rho de Spearman, que de acuerdo
a Martinez, Tuya, Martinez, Pérez, y Canovas (2009), mencionaron que
generalmente para calcular el coeficiente de Pearson para determinar el grado
de asociacion de una variable, varia de acuerdo a si es cualitativa o
cuantitativa, para el caso del primero, se manejan datos no paramétricos, se

empled para ello Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Respecto a aspectos éticos, se tomo en cuenta los requisitos del cddigo de

ética del articulo 14 de la Universidad César Vallejo, asi también, se dio
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consentimientoa la misma para que pueda publicar la presente investigacion
una vez se encuentre culminada. Asi mismo, se tomo en cuenta el art. 15,
ademas se empledla normativa APA en su 7ma edicion para efectos de citado
y referencia, en tal sentido, no se dio lugar a violacién de derechos de autor.
Se guardd la confiabilidad de las personas a las cuales se aplicd los

instrumentos de recolecciéon de datos.
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IV. RESULTADOS
Objetivo general determinar la relaciébn entre Gestion documental y la

satisfacciéndel administrado en COFOPRI Huaraz — Ancash 2021.

Tabla 1 Distribucion de la correlacion entre la Gestion documental y la
satisfaccion del administrado en la entidad COFOPRI Huaraz - Ancash 2021.

Satisfaccion

Rho de Spearman o
del administrado

Gestion Rho ,698™
documental Sig. (bilateral) ,000
N 100

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 1 se encontré una relacion moderada de (Rho
=,698) y estadisticamente significativo (p< 0.01) entre la gestion documental y la
satisfaccion de los evaluados en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021.
Considerar que el nivel de significancia alcanzado es 0.000, ubicado por debajo
del 1 % de error, con lo que considera como significativa
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Objetivo especifico determinar la relacién entre Gestion documental y los
componentes de la satisfaccion del administrado en COFOPRI Huaraz —
Ancash 2021.

Tabla 2 Distribucion de la correlacion entre la Gestion documental y los
componentes de la Satisfaccion del administrado en la entidad COFOPRI
Huaraz

- Ancash 2021.

Rendimiento  Eficiencia  Expectativas
Rho de Spearman

percibido
Gestion Rho ,634" ,673" ,564"
Documental Sig. ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 100 100 100

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

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 2 se encontrd que la gestion documental, tiene
una correlacion moderada con un valor de (Rho=0,634 y p<0,01) con el
rendimiento; también se observa que tiene una correlacion moderada con un
valor de (Rho=0,673 y p<0,01) con la eficiencia; por ultimo, se encontro en la
tabla una correlacion moderada con un valor de (Rho=0,564 y p<0,01) con las
expectativas. Considerar que el nivel de significancia alcanzado es 0.000,

ubicado por debajo del 1 % de error, con lo que considera como significativa.

38



Objetivo especifico determinar la relacion entre la satisfaccion y los
componentes de la gestion documental del administrado en COFOPRI Huaraz —
Ancash 2021.

Tabla 3 Distribucion de la correlacion entre la Satisfaccion y los componentes
dela Gestion documental percibida por los administrados de la entidad
COFOPRI Huaraz - Ancash 2021.

Rho de Administracién  Conservacion
Spearmen Documentacion documental documental
Satisfaccion Rho ,682"™ ,658™ ,576™
del Sig. ,000 ,000 ,000

administrado  (bilateral)

N 100 100 100

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

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 3 se encontr6 una relacion moderada entre las
variables, donde la satisfaccion del administrado tiene correlacion moderada
con un valor de (Rho=0,682 y p<0,01) con la documentacion; se observo
también que hay una correlacién moderada con un valor de (Rho=0,658 y
p<0,01) con la administracion documental; Por altimo, se encontré6 que hay
una correlacion moderada con un valor de (Rho=0 ,576 y p <0,01) con la
conservacion documental. Considerando ademas el nivel de significancia
alcanzado es 0.000, ubicado por debajo del 1 % de error, con lo que considera

como significativa.
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Objetivo especifico determinar la relacion entre los componentes de la gestion
documental y los componentes de la satisfaccion del administrado en
COFOPRI Huaraz — Ancash 2021.

Tabla 4 Distribucion de la correlacion entre los componentes de la Gestion
documental y los componentes de la Satisfaccion percibida por los
administrados de la entidad COFOPRI Huaraz - Ancash 2021.

Rendimiento
Rho de Spearmen percibido Eficiencia Expectativa
Documentacion Rho ,603" 677" ,530"
Sig. ,000 ,000 ,000
(bilater
al)
N 100 100 100
Administracion Rho 579" 626" 564"
documental Sig. ,000 ,000 ,000
(bilater
al)
N 100 100 100
Conservacion Rho 584" 577" ,390”
documental Sig. ,000 ,000 ,000
(bilater
al)
N 100 100 100

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

Interpretacidén: Se observa una relacion moderada entre los componentes,
dondela documentacion presenta una correlacion directa de (Rho=0,603 y
p<0,01) conel rendimiento; se observé también que hay una correlacion
directa de (Rho=0,677 y p<0,01) con la eficiencia; también se encontré que
hay correlacion directa de (Rho=0,530 y p<0,01) con las expectativas.
Asimismo, la administraciondocumental tiene una correlacion moderada de
(Rho=0,579 y p<0,01) con el rendimiento; se observé que hay una correlacion
moderada de (Rho=0,626 y p<0,01) con la eficiencia; se encontr6é que hay una
correlacion moderada de (Rho=0,564 y p<0,01) con las expectativas. Por

tanto, la conservacion documental tiene una correlacion moderada de
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(Rho=0,584 y p<0,01) con el rendimiento; se observé una correlacion
moderada de (Rho=0,577 y p<0,01) con la eficiencia; se encontr6 una
correlacion moderada de (Rho=0,390 y p<0,01) con las expectativas.
Considerando ademas el nivel de significancia alcanzado es 0.000, ubicado

por debajo del 1 % de error, con lo que considera como significativa.
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Segun el objetivo descriptivo se determind los niveles de la variable gestion
documental.

Tabla 5 Frecuencia de los niveles de la Gestion documental existente en la
entidad COFOPRI Huaraz -Ancash 2021.

Gestiéon documental

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 35 35,0
Medio 39 39,0
Alto 26 26,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis en la tabla 5 se observé que la variable gestién
documentalde la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se encuentra en
un nivel bajo, representando el 35,0%, también se encontré el 39,0%
considerandolo en un nivelmedio a la gestion documental y el 26,0% confirman

como un nivel alto a la gestion documental.



Segun el objetivo descriptivo se determind los niveles de la variable
satisfacciondel administrado.

Tabla 6 Frecuencia de los niveles de la Satisfaccion del administrado en la
entidad COFOPRI Huaraz - Ancash 2021.

Satisfacciéon del administrado

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 57 57,0
Medio 26 26,0
Alto 14 14,0
Total 97 97,0
Perdidos sistema 3 3,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis en la tabla 6 se observo que la variable satisfaccion del
administrado de la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se encuentra en
un nivel bajo, representando el 57,0%, también se encontré el 26,0%
considerandolo en un nivel medio a la satisfaccion del administrado y el 14,0%

confirman como unnivel alto a la satisfaccion del administrado.
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Segun el objetivo descriptivo se determiné los niveles de la distribucién del
componente de documentacion de la gestion documental.

Tabla 7 Frecuencia de los niveles de la Documentacion en la entidad COFOPRI
Huaraz - Ancash 2021.

Documentacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 10,0
Medio 60 60,0
Alto 30 30,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas

Interpretacion:

De acuerdo al andlisis en la tabla 7 se observdé que en la dimensién
documentacion de la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se encuentra
en un nivel bajo, representando el 10,0%, también se encontro el 60,0%
considerandolo en un nivel medio a la documentacion y el 30,0% confirman

como un nivel alto a la documentacion.
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Tabla 8 Frecuencia de los niveles de la Administracidon documental en la entidad
COFOPRI - Huaraz - Ancash 2021.

Administracion documental

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 17,0
Medio 62 62,0
Alto 21 21,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas

Interpretacion:

De acuerdo al anadlisis en la tabla 8 se observdé que en la dimension
administracion documental de la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se
encuentra en un nivel bajo, representando el 17,0%, también se encontré el
62,0% considerandolo en un nivel medio la administracion documental y el

21,0% confirman como un nivel alto a la administracion documental.
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Tabla 9 Frecuencia de los niveles de la Conservacion documental en la
entidadCOFOPRI Huaraz - Ancash 2021.

Conservacion documental

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 9,0
medio 45 45,0
Alto 46 46,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas

Interpretacion:

De acuerdo al analisis en la tabla 9 se observé que en la dimension
conservacion documental de la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se
encuentra en un nivel bajo, representando el 9,0%, también se encontro el
45,0% considerandolo en un nivel medio a la conservacion documental y el

46,0% lo ubican en un nivel alto a la conservacién documental.



Tabla 10 Frecuencia de los niveles del Rendimiento en la entidad
COFOPRIHuaraz - Ancash 2021.

Rendimiento percibido

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 24,0
Medio 53 53,0
Alto 23 23,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas

Interpretacion:

De acuerdo al analisis en la tabla 10 se observé que en la dimensién
rendimiento en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se encuentra en
un nivel bajo, representando el 24,0%, también se encontré el 53,0%

considerandolo en un nivelmedio al rendimiento y el 23,0% confirman como un

nivel alto al rendimiento.
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Tabla 11 Frecuencia de los niveles de la Eficiencia en la entidad COFOPRI
Huaraz - Ancash 2021.

Eficiencia
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 12,0
Medio 61 61,0
Alto 27 27,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas

Interpretacion:

De acuerdo al analisis en la tabla 11 se observé que en la dimensién eficiencia
en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se encuentra en un nivel bajo,
representando el 12,0%, también se encontro el 61,0% considerandolo en un
nivelmedio a la eficiencia y el 27,0% confirman como un nivel alto a la

eficiencia.



Tabla 12 Frecuencia de los niveles de las Expectativas en la entidad
COFOPRIHuaraz - Ancash 2021.

Expectativas
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 17,0
Medio 63 63,0
Alto 20 20,0
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de las encuestas

Interpretacion:

De acuerdo al analisis en la tabla 12 se observé que en la dimensién
expectativas en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021, se encuentra en
un nivel bajo, representando el 17,0%, también se encontré el 63,0%
considerandolo en un nivelmedio a las expectativas y el 20,0% lo ubican en un

nivel alto a las expectativas.
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V. DISCUSION

En la tabla 1 encontramos al analizar la relacion entre gestion documental y la
satisfaccion del administrado en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021,
dando como resultado una correlacion moderada con un valor Rho=0,698 y p
< 0.01, entre la gestion documental y la satisfaccion de los administrados; asi
pues, los datos hallados tienen cierta similitud con la investigacion realizada
por Mesa (2018), quien realizé su investigacion la gestion administrativa y la
satisfaccion delusuario de la Municipalidad Provincial de Huari 2018, el estudio
concluy6 gue la gestion documental tiene una alta correlacién con un valor de
Rho Spearmen de 0,920, se tiene que la significancia de valor p < 0.05,
afirmando que la gestién documental tiene relacion directa con la satisfaccion

del usuario.

En la tabla 2 encontramos que la gestion documental tiene una correlacion
moderada de (Rho=0,634 y p<0,01) con el rendimiento; se observa que tiene
una correlacion moderada de (Rho=0,673 y p<0,01) con la eficiencia, también
se encontré tiene una correlacion moderada de (Rho= 0,564 y p<0,01) con las
expectativas. De acuerdo con Cruz (2012), la gestion de dichos documentos,
el cual debe orientarse de acuerdo a una documentacion normativa en el cual
tenga claro los procedimientos a considerar oportunamente en el instante de
ejecutar la gestion documental, agregando algunas técnicas que permite
contribuir a realizar una gestion positiva, logrando alcanzar asi eficacia y

eficiencia.

En la tabla 3 encontramos que la satisfacciéon del administrado tiene una
correlacion moderada de (Rho = 0,682 y p<0,01) con la documentacion; se
observa que tiene una correlacion moderada de (Rho=0,658 y p<0,01) con la
administracion documental; también se encontré6 que tiene una correlacion
moderada de (Rho=0,576 y p<0,01) con la conservacion documental. De
acuerdo Martinez y De Mingo (2018), la documentacion debe estar
organizado, prosiguiendo una categorizacion que le conferirda de manera

automatica un conjunto tanto de metas y datos que estan relacionados, con el
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fin de asegurar la confiabilidad, probidad y seguimiento, asi pues, comunicar

tanto el grado de proteccion como también los periodos de mantenimiento.

En tabla 4 encontramos que la documentacion tiene una correlacion
moderada con un valor de (Rho=0,603 y p<0,01) con el rendimiento; se
observd que hay unacorrelacion moderada de (Rho=0,677 y p<0,01) con la
eficiencia; también se encontré una correlacion moderada de (Rho=0,530 y
p<0,01) con la expectativa. Asimismo, la administracion documental tiene
correlacion moderada de (Rho=0,579 y p<0,01) con el rendimiento; se observo
una correlacion moderadade (Rho=0,626 y p<0,01) con la eficiencia; también
se encontr6 una correlacion moderada de (Rho=0,564y p<0,01) con las
expectativas. Por tanto, la conservaciéon documental tiene una correlacion
moderada de (Rho=0,584 y p<0,01) con el rendimiento; se observd una
correlacién moderada de (Rho=0,577y p<0,01) con la eficiencia; también se
encontrd una correlacion moderada de (Rho=0,390 y p<0,01) con las
expectativas. Los datos hallados tienen ciertasimilitud con la investigacion
realizada por Mesa (2018), realiz6 su estudio concluyendo que la gestion
documental tiene una alta correlacién directa positiva con un valor de Rho
Spearmen de 0,920, se tiene que la significancia de valor p < 0.05, con la

satisfaccion del usuario.

En la tabla 5 encontramos que la variable gestibn documental existente en la
entidad COFOPRI Huaraz - Ancash presenta un nivel medio ocupando una
frecuencia mayor, se observo en la gestion documental que el 39,0% de los
encuestados manifiestan que es de nivel medio. De acuerdo Momblanc y
Castro (2020), cuando se logra buenos resultados en la ejecucién de la
realizacion de cada propdsito fundamental en la institucion, asi pues, eficaz en
la toma de determinaciones, claridad en la administracion y los actos de
responsabilidad estan sujetos a una solida administracion documental, cuando

presidimos de un reporte claro, veridico, fiable y conveniente.

En la tabla 6 encontramos que la variable satisfaccion del administrado
existente en la entidad COFOPRI Huaraz —Ancash, 2021 presenta un nivel

bajo ocupando una frecuencia mayor, se observé en la satisfaccion del
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administrado que el 57% de los encuestados manifiestan que es de nivel bajo.
De acuerdo con Alvarado (2015), menciona actualmente las organizaciones
tienen como base del éxito la constante mejora de sus procesos, y para ello
es vital una adecuada y correcta gestion documentaria, la cual asegurara que
los colaboradores puedan catalogar toda la informacién necesaria para brindar

un servicio que satisfaga las necesidades de los administrados.

En la tabla 7 encontramos, que cuanto a gestion documental en la dimension
documentacion se encuentra en un nivel medio ocupando una frecuencia
mayor, se observd en la documentacion que el 60% de los encuestados
manifiestan que es de nivel medio. De acuerdo con Cerrillo y Casadesus
(2018), la precision en losplanes que va a referenciar la integracion de
exigencias en cuanto a transparentar que estan determinadas por el
reglamento actual durante el periodo del proceso de existencia de la
documentacion, que permita asegurar el camino positivo para que la poblacion

pueda acceder a la informacion de dominio publico.

En la tabla 8 encontramos, que cuanto a gestion documental en la dimensién
administracion documental se encuentra en un nivel medio ocupando una
frecuencia mayor, se observo en la administracion documental que el 62% de
los encuestados manifiestan que es de nivel medio. De acuerdo con Eito y
Calleja (2019), con respecto al sistema documental se ha convertido en una
parte relevante para sector empresarial, porque le permite una informacion
organizaday eficiente que favorece la produccion empresarial, teniendo en
cuenta que al inicio de las etapas se crean los sistemas de Gestidon
Documental en cual los recursos fundamentales formaron parte de un analisis

para un funcionamiento exitoso.

En la tabla 9 encontramos, que cuanto a gestion documental en la dimension
conservacion documental se encuentra en un nivel alto ocupando una
frecuencia mayor, se observo en la conservacion documental que el 46% de
los encuestadosmanifiestan que es de nivel alto, pero también indicar que el

45% se percibe comoun nivel medio. De acuerdo con Lépez (2019) considera
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gue en la gestion documental los archivos son un recurso que contiene un
conjunto de documentos los cuales estan de manera organizada, cual sea su
fecha, su forma y soporte material, que estan almacenados las informaciones
en un proceso natural por una Institucion Publica, de modo que permita su
utilizacién en el proceso de determinaciones y el desempefio sera como una

certificacion ante los demas.

En la tabla 10 observamos, en cuanto a satisfaccion del administrado en la
dimensién rendimiento se encuentra en un nivel medio ocupando una
frecuencia mayor moderado, se observoé en el rendimiento que el 53,0% de los
encuestados manifestaron que es de nivel medio. De acuerdo con los autores
Pezo, Montalvan, Guerrero y Yancha, (2020), es necesario distinguir la
relevancia de disponer de informaciones que permitan resaltar la precepcion
gue tiene el administrado en referencia al avance de las labores que realizan
los trabajadores en la entidad, para tener conocimiento de las solidez y
limitacion del producto, es necesario paraapoyar al soporte del mismo y
prosperar en el avance de la misién, esto permitira el crecimiento en cuanto a

satisfaccion de los administrados.

En la tabla 11 observamos, en cuanto a satisfaccion del administrado en la
dimension de la eficiencia se encuentra en un nivel medio ocupando una
frecuencia mayor moderado, se observé en la eficiencia que el 61,0% de los
encuestados lo ubicaron en el nivel medio. De acuerdo con Alvarez, Castro y
Pefa (2013), gestionar documentos es parte integral de las actividades de las
organizaciones y se dirige hacia la eficiencia, la eficacia y la preservacion de
la memoria institucional. Sin embargo, se presenta una dificultad debido a la
falta de interaccidn que se suscita en estos dos: sistema de la calidad y gestion
documental, en general son vistas como sistemas independientes, lo cual

incide negativamente sobre el desempefio organizacional.

En la tabla 12 observamos, que en cuanto a satisfaccién del administrado en
la dimension de las expectativas se encuentra en un nivel medio ocupando

una frecuencia mayor moderado, se observé que en la dimension expectativas
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presenta el 63% que lo considera en el nivel medio. De acuerdo con Arévalo,
Acevedo, Morillo, Diaz y Santacruz (2018), menciona que la satisfaccion seria
oportuna promover y modernizar todos servicios para ser de excelencia en las
dependencias publicas, por tanto, si se busca alcanzar el éxito es establecer
una mejora aplicando estrategias innovadoras que maravillen a los
administrados al mismo tiempo y como consecuencia acrecentar de manera

considerable lasatisfaccién en cada uno de ellos.
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VI. CONCLUSIONES

Primero Se determind que existe una relacion directa positiva, significativa

(Rho =0.698, sig. = 0.000) entre la gestion documental y satisfaccion
del administrado en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash 2021,
llegando a demostrar que los procesos de la gestion documental
contribuyen al proposito de mantener siempre satisfechos a los
administrados de la entidad COFOPRI Huaraz, es por esto que es
imprescindible establecer mecanismos que optimicen la gestion

documental.

Segundo Respecto al porcentaje se observdo que el nivel de gestidn

Tercero

documental existente en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash, se
encontré que el 35% se considera como un nivel bajo, el 39% se
evalta como nivel medio y el 26,0% lo ubican como nivel alto, ante
esto indica que la gestion documental que brinda la entidad
COFOPRI Huaraz no tienen una percepcion favorable para los
participantes del estudio, por ello se necesita establecer mecanismos

gue beneficien su percepcion.

Respecto al porcentaje se observo que el nivel de satisfaccion del
administrado existente en la entidad COFOPRI Huaraz - Ancash, se
encontrd que el 57,0% se considera como un nivel bajo, el 26,0% se
evalia como nivel medio y el 14,0% lo ubican como nivel alto, lo cual
muestra que no hay una buena satisfaccion de los administrados por
elloes imprescindible establecer mecanismos que contribuyan a la

satisfaccion del administrado.

Cuarto Observamos que hay una relacion directa significativa con un registro

de (Rho = 0,634, sig=0.000) entre la gestion documental y el
rendimiento percibido por los administrados de COFOPRI Huaraz, se
demuestra que el rendimiento beneficia al progreso y la calidad de la

gestién documental que se brinda a los administrados.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero Se recomienda a la jefatura de la oficina zonal Ancash — COFOPRI

a promover la implementacién de planes, programas que conlleve a
mejorar en los procesos de la gestion documental, que permita
brindar una atencién inmediata, alcanzar la satisfaccion por el
servicio y por ende cambiar la percepcion negativa que se tiene de
la entidad publica.

Segundo Proponer la Implementacion y mejora de la infraestructura del

Tercero

ambiente que corresponde a la administracién documental, que
permita facilitar el acceso a la documentacién y sea eficaz el flujo de

los tramites y brindar informacion a los usuarios en tiempo rapido.

A los funcionarios fomentar la programacion de talleres de
capacitacion dos veces al mes en temas de calidad atencién dirigido
a los colaboradores para mejorar el servicio de la Oficina Zonal
Ancash — COFOPRI.

Cuarto Se recomienda a los funcionarios que implementen archivadores vy

emplear las nuevas tecnologias para garantizar la preservacion de los

documentos.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de operacionalizacion de variables
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicién
D1: Facil acceso de la
_ Gestion Documental: La gestién documental es unConjunto de | Documentacion documentacion Ordinal
\S 8 normas técnicas y practicas usadas para
26 Indica que la gestion documental s | administrar los documentos detodo tipo, Lugar establecido para elarchivo
8 g un ffponjunto qe actividades que | recibidos y creados enuna organizacion, y documental almacenado Bajo
458 permiten coordm.ar y controlar 10s | para medirlase emplea un cuestionario, en Clasificacion documentalen archivos
>Q aspectos relacionados con la | cual se clasifica de acuerdo a sus | D2: Administracion
creacién, recepcion, organizacion, dimensiones, Documental Indagacion i.nmediata dela Moderado
almace | documentacion, administracion documentacion
ngmignto, preservacion, acceso Y | documental y conservaciondocumental. D3: Se usa estrategias paraconservacion
difusion de los documentos” (Russo, Conservacioén Se conserva sin ningunaprecaucion
2009). Documental Alto
Satisfaccién del Administrado: Se Es la evaluacion que hace el D1: Producto
define la satisfaccion como el estado | administrado acerca de la | Rendimiento
_ deanimo de una persona que resulta | calidad de la atencion 'y esta | percibido Satisfaccion
) . -
-g o de comparar el rendimiento dgtermmada por la pe.rcepmon que el
0 T o o mismo haga de la medida en que se
s © percibido de un producto o servicios . .
S & ] satisfagan sus expectativas de una
S con sus expectativas. (Kotler y | gtencisn de buena calidad, se mide
® E Armstrong, 2003 ademas mediante el  cuestionario
o .
L_n_ IS SERVQUAL, el cual se clasifica de
§ acuerdo a las dimensiones, rendimiento
percibido, eficiencia y expectativas
D2: Eficiencia Capacidad Operativa
Necesidades Bajo
D3:
Expectativas Rapidez en la atencion Medio
Solucién de problemas Alto




Anexo 2. Instrumento de recoleccidon de datos

ENCUESTA DE EVALUACION - GESTION
DOCUMENTAL

INSTRUCCIONES: Leer detenidamente los items relacionados con la
gestion documental que ejecuta COFOPRI. Agradeceria marcar con un
aspa (X) de manera imparcial y consciente el nUmero que usted cree
conveniente para calificar mencionada pregunta, segun los valores que
a continuacion le presentamos:

1) Nunca 2) A veces 3) Siempre
N* Items valoracion
| 2 | 3

DIMENSION: Documentacion

01 COFOPRI dispone de documentos de facil acceso para su
manipulacian cuando se requiere.

02 | Cuando realiza una solicitud de busqueda de documentos
de afios anteriores es atendido con dicha informacidn.

03 COFOPRI ubica con facilidad los documentos impresos
almacenados con anterioridad.

04 | Considera gue COFOPRI protege los documentos
importantes en sus archivadores con los que cuenta.

DIMENSION: Administracion Documental

05 Cuando usted solicita algin tramite estos tienen una
clasificacion para que su acceso sea rapido.

06 | Las formas como se efectian los tramites en COFOPRI le
permite tener una atencion rapida a su solicitud.

07 | Bl servidor de COFOPRI encuentra con facilidad los
documentos cuando lo requiere.
Considera usted que es inmediata la atencién de la
documentacion al administrado de COFOPRL
Considera que los espacios asignado para archivo
documentario permite una respuesta rapida a los tramites
que realiza en COFOPRI.

DIMENSION: Conservacion Documental

10 | Cuando usted solicita una copia de un documento emitido
por la entidad le generan una copia del archivo que
conservan.

11 Cuando solicita una copia de documentos emitidos por
COFOPRI la imprimen desde su archivo digital.

12 | Considera que es importante el uso de técnicas para
conservar los documentos por mas tiempo.

13 | Considera que el trato especial al acervo documentario
sirve para la preservacién documental de COFOPRL

GRACIAS POR SU APOYO
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ENCUESTA DE EVALUACION - SATISFACCION DEL ADMINISTRADO

INSTRUCCIONES: Leer detenidamente los items relacionados con la
satisfaccion del administrado que brinda COFOPRI. Agradeceria
marcar con unaspa (X) de manera imparcial y consciente el numero que
usted cree conveniente para calificar mencionada pregunta, segun los
valores que a continuacion le presentamos:

1) Nunca 2)Aveces 3) Siempre

N° items

valoracion

DIMENSION: Rendimiento percibido

01 | Considera que hay una productividad laboral notoria en la
entidad de COFOPRI.

02 | Los servidores publicos de COFOPRI cumplen con los plazos
programados con respecto a su requerimiento.

03 | Los servidores publicos de COFOPRI demuestran compromiso
y realizan su trabajo conforme a las necesidades de los
administrados

04 | Usted se siente satisfecho con el trabajo que realizan los
servidores publicos de COFOPRI.

05 | Considera que los tramites en COFOPRI son inmediatos
debido al rendimiento laboral de los servidores publicos.

06 | Considera usted que el rendimiento laboral de los
colaboradores de COFOPRI es excelente.

DIMENSION: Eficiencia

07 | Los servidores de COFOPRI tiene el entendimiento necesario
para responder a sus interrogantes.

08 | Considera que los servidores publicos de la entidad estan
capacitados para ocupar el puesto que atienden.

09 | Considera usted que los servidores de COFOPRI son
operativos para ejercer el puesto que atiende.

10 | Se percibe que el personal de COFOPRI estan instruidos para
ejercer el puesto que atiende.

11 | Considera que la capacidad académica del servidor esta a la
altura para dar respuesta a sus consultas.

DIMENSION: Expectativas

12 | Considera que los servidores publicos de COFOPRI estan
preparados para solucionar sus necesidades.

13 | Siente usted que los colaboradores atienden tus necesidades
de forma rapida.

14 | Considera que la atencion de sus tramites son resueltos con
rapidez.

15 | El personal de COFOPRI demuestra rapidez en el servicio de
atencién a los administrados.

16 | Considera que los colaboradores brindan solucién a los
problemas que se presenten en ustedes los administrados.

GRACIAS POR SU APOYO




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Escala de Gestiéon Documental

N° DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia2 Claridad?®
- Sugerencias
INDICADOR 1: DOCUMENTACION si | No si No si| No

COFOPRI dispone de documentos de facil acceso para sumanipulacion

1| cuando se requiere X X X
Cuando realiza una solicitud de busqueda de documentos de afiosanteriores es

2. | atendido con dicha informacion. X X X
COFOPRI ubica con facilidad los documento impresos

3. | almacenados con anterioridad X X X
Considera que COFOPRI protege los documentos importantes ensus

4. | archivadores con los que cuenta X X X

N° DIMENSIONES / items ; a1 22 ; 3

Pertinencia+t| Relevancia Claridad Sugerencias
INDICADOR 2: ADMINISTRACION DOCUMENTAL Si No Si No Si No

Cuando usted solicita algin tramite estos tienen una clasificaciénpara que su

S| acceso sea rapido X X X
Las formas como se efectuan los tramites en COFOPRI le permitetener una

6. atencion répida a su solicitud. X X X
El servidor de COFOPRI encuentra con facilidad los documentoscuando lo X X X

7. requiere

4 Considera usted que es inmediata la atencion de la documentacional administrado

" | de COFOPRI X X X

Considera que los espacios asignados para archivo documentariopermite una

9. respuesta rapida a los tramites que realiza en COFOPRI X X X
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DIMENSIONES / items

: Pertinencia* | Relevancia Claridad Sugerencias
INDICADOR 3: CONSERVACION DOCUMENTAL Si No Si No Si No
Cuando usted solicita una copia de un documento emitidopor la
10. entidad le generan una copia del archivo que conservan X X X
Cuando solicita una copia de documentos emitidos porCOFOPRI la
1. | 7 . . X X X
imprimen desde su archivo digital
12 Considera que es importante el uso de técnicas paraconservar los X X X
" | documentos por mas tiempo
13 Considera que el trato especial al acervo documentario sirvepara la X X X
" | preservacion documental de COFOPRI

Observaciones:

Sin observaciones

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador: SOSA APARICIO
LUIS ALBERTODNI: 32887991

Especialidad del validador: DOCTOR EN PSICOLOGIA

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica delconstructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Chimbote, 16 de junio del 2021
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Escala de Satisfaccion del Administrado

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad3 Sugerenci
DIMENSION I: RENDIMIENTO PERCIBIDO si | No | si No si No ugerencias
1 Considera que hay una productividad laboral notoria en la entidad deCOFOPRI. X X X
) Los servidores publicos de COFOPRI cumplen con los plazosprogramados
' Ccon respecto a su requerimiento. X X X
Los servidores publicos de COFOPRI demuestran compromiso yrealizan su trabajo
3 conforme a las necesidades de los administrados. X X X
Usted se siente satisfecho con el trabajo que realizan los servidorespublicos de
4| COFOPRI. X X X
Considera que los trdmites en COFOPRI son inmediatos debido alrendimiento
5 laboral de los servidores publicos. X X X
6 Considera usted que el rendimiento laboral de los colaboradores deCOFOPRI es
' excelente. X X X
N® DIMENSIONES /items Pertinencial|  Relevancia? Claridad3 .
- Sugerencias
DIMENSION II: EFICIENCIA Si No Si No Si No
. Los servidores de COFOPRI tiene el entendimiento necesario pararesponder a
' sus interrogantes. X X X
Considera que los servidores publicos de la entidad estan capacitadospara ocupar el
8. puesto que atienden. X X X
9 Considera usted que los servidores de COFOPRI son operativos para
' ejercer el puesto que atiende. X X X
Se percibe que el personal de COFOPRI estan instruidos para ejercer el puesto que
10. ati X X X
iende.
1 Considera que la capacidad académica del servidor esta a la altura para dar respuesta a
" | sus consultas. X X X
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N° DIMENSIONES /items Pertinencial |  Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION Ill: EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
1 Considera que los servidores publicos de COFOPRI estan preparados
" | para solucionar sus necesidades X X X

13 Siente usted que los colaboradores atienden tus necesidades de formarapida. X X X
14. | Considera que la atencion de tus trAmites son resueltos con rapidez. X X X
1 El personal de COFOPRI demuestra rapidez en el servicio de atenciéna los

5 | administrados X X X

Considera que los colaboradores brindan solucién a los problemas que se presenten en

16. ustedes los administrados. X X X

OBSERVACIONES
Sin observaciones

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador SOSA APARICIO
LUIS ALBERTODNI. 32887991
Especialidad del validador: DOCTOR EN PSICOLOGIA

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Chimbote, 16 de junio del 2021
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Escala de Gestién Documental

N° DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
INDICADOR 1: DOCUMENTACION Si No Si No Si No
COFOPRI dispone de documentos de facilacceso para su
1. manipulacién cuando se requiere X X X
Cuando realiza una solicitud de bisqueda de documentos
2. de afios anteriores es atendido condicha informacién. X X X
3 COFOPRI ubica con facilidad los documentoimpresos
‘ almacenados con anterioridad X X X
Considera que COFOPRI protege los documentos
4. importantes en sus archivadorescon los que cuenta X X X
N® DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia?| Claridad3 Sugerencias
INDICADOR 2: ADMINISTRACIONDOCUMENTAL | . ) ug !
Si No Si No Si No
5 Cuando usted solicita algun tramite estos tienenuna
: clasificacion para que su acceso sea rapido X X X
Las formas como se efectuan los tramites en COFOPRI le
6. permite tener una atencion rapida asu solicitud. X X X
7 El servidor de COFOPRI encuentra con facilidadlos
‘ documentos cuando lo requiere X X X
8 Considera usted que es inmediata la atencion dela
' documentacion al administrado de COFOPRI X X X
Considera que los espacios asighados para archivo
9. documentario permite una respuesta rapida a los tramites X X X
que realiza en COFOPRI
N° DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
INDICADOR 3: CONSERVACION Si| No |si| No |Si| No
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DOCUMENTAL

10.

Cuando usted solicita una copia de un
documento emitido por la entidad le generan X X X
una copia del archivo que conservan

11.

Cuando solicita una copia de documentos
emitidos por COFOPRI la imprimen desdesu X X X
archivo digital

12.

Considera que es importante el uso de
técnicas para conservar los documentospor X X X
mas tiempo

13.

Considera que el trato especial al acervo
documentario sirve para la preservacion X X X
documental de COFOPRI

Observaciones:
Sin observaciones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ROMERO FLORES
CESAR ROBERTODNI: 32965346
Especialidad del validador: MAGISTER EN EDUCACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensionespecifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo
(da

Firma del Experto Informante.

No aplicable [ ]

Chimbote, 16. de junio del 2021
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Escala de Satisfaccion del Administrado

N.2 DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION I: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si No
1 Considera que hay una productividad laboral notoria en la entidad de COFOPRI. N N X
) Los servidores plblicos de COFOPRI cumplen con los plazosprogramados con
: respecto a su requerimiento. X X X
3 Los servidores plblicos de COFOPRI demuestran compromiso y realizan su trabajo
’ conforme a las necesidades de los administrados. X X X
4 Usted se siente satisfecho con el trabajo que realizan los servidorespublicos de
: COFOPRI. X X X
5 Considera que los trdmites en COFOPRI son inmediatos debido alrendimiento
: laboral de los servidores piblicos. X X X
6 Considera usted que el rendimiento laboral de los colaboradores de COFOPRI es
’ excelente. X X X
N° DIMENSIONES /items Pertinencial Relevancia? Claridad3 .
- - - - Sugerencias
DIMENSION II: EFICIENCIA Si No Si No Si No
7 Los servidores de COFOPRI tiene el entendimiento necesario pararesponder a sus
) interrogantes. X X X
8 Considera que los servidores publicos de la entidad estan capacitados para ocupar el
: puesto que atienden. X X X
9 Considera usted que los servidores de COFOPRI son operativos paraejercer el
: puesto que atiende. X X X
Se percibe que el personal de COFOPRI estan instruidos para ejercerel puesto que
10. . X X X
atiende.
1 Considera que la capacidad académica del servidor esta a la alturapara dar
' respuesta a sus consultas. X X X
N® DIMENSIONES /items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
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DIMENSION IIl: EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
) Considera que los servidores publicos de COFOPRI estan preparados para solucionar
12. sus necesidades X X X
13 Siente usted que los colaboradores atienden tus necesidades de forma X X X
' rapida.
14. | Considera que la atencion de tus trdmites son resueltos con rapidez. X X X
El personal de COFOPRI demuestra rapidez en el servicio de atencion
15. - X X X
alos administrados
16 Considera que los colaboradores brindan solucion a los problemas que X X X
' se presenten en ustedes los administrados.

OBSERVACIONES
Sin observaciones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ]

Apellidos y nombres del juez validador ROMERO FLORES
CESAR ROBERTODNI. 32965346
Especialidad del validador: ~ MAGISTER EN EDUCACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Chimbote, 16 de junio del 2021
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Escala de Gestién Documental

DIMENSIONES / items

N® Pertinencial| Relevancia? Claridad3 .
- Sugerencias
INDICADOR 1: DOCUMENTACION Si No Si No Si No

1 COFOPRI dispone de documentos de facil acceso para sumanipulacion cuando

’ se requiere X X X
) Cuando realiza una solicitud de bisqueda de documentos de afios anteriores es

) atendido con dicha informacion. X X X
3 COFOPRI ubica con facilidad los documento impresos almacenadoscon anterioridad X X X
A Considera que COFOPRI protege los documentos importantes en sus archivadores con

) los que cuenta X X X
N° DIMENSIONES / items ; ial ia2 idad3

’ Pertinencia+| Relevancia Claridad Sugerencias
INDICADOR 2: ADMINISTRACION DOCUMENTAL Si No Si No Si No

c Cuando usted solicita algiin trAmite estos tienen una clasificacion para que su acceso

’ sea rapido X X X
6 Las formas como se efectlian los tramites en COFOPRI le permite teneruna atencion

: rapida a su solicitud. X X X

El servidor de COFOPRI encuentra con facilidad los documentoscuando lo

v requiere X X X
8 Considera usted que es inmediata la atencién de la documentacion al X X X

' administrado de COFOPRI
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Considera que los espacios asignados para archivo documentario permite X X X
una respuesta rapida a los tramites que realiza en COFOPRI
DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad? Sugerencias
INDICADOR 3: CONSERVACION DOCUMENTAL Si| No |Si| No Si | No
Cuando usted solicita una copia de un documento emitido por la X X X
entidad le generan una copia del archivo que conservan
Cuando solicita una copia de documentos emitidos por X X X
COFOPRI la imprimen desde su archivo digital
Considera que es importante el uso de técnicas para conservar X X X
los documentos por mas tiempo
Considera que el trato especial al acervo documentario sirve X X X
para la preservacién documental de COFOPRI
Observaciones:
Sin observaciones (X)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ALVA OLIVOS
MANUEL ANTONIODNI: 32906833
Especialidad del validador: DOCTOR EN PSICOLOGIA

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensionespecifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Dr. Manuel A. Alva Olivos . -
CPs.P No. 8472 Chimbote, 16. de junio del 2021

DNI No. 32906833
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Escala de Satisfaccién del Administrado

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad3 .
. Sugerencias
DIMENSION I: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si No
1 Considera que hay una productividad laboral notoria en la entidad de COFOPRI. X X X
) Los servidores plblicos de COFOPRI cumplen con los plazosprogramados con
' respecto a su requerimiento. X X X
3 Los servidores publicos de COFOPRI demuestran compromiso y realizan su trabajo
' conforme a las necesidades de los administrados. X X X
4 Usted se siente satisfecho con el trabajo que realizan los servidorespublicos de
: COFOPRI. X X X
5 Considera que los tramites en COFOPRI son inmediatos debido alrendimiento laboral
' de los servidores publicos. X X X
6 Considera usted que el rendimiento laboral de los colaboradores de COFOPRI es
: excelente. X X X
N° DIMENSIONES /items ; a1 02 11243
: Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
DIMENSION II: EFICIENCIA Si No Si No Si No
7 Los servidores de COFOPRI tiene el entendimiento necesario pararesponder a sus
: interrogantes. X X X
8 Considera que los servidores publicos de la entidad estan capacitados para ocupar el
: puesto que atienden. X X X
9 Considera usted que los servidores de COFOPRI son operativos paraejercer el puesto
' que atiende. X X X
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Se percibe que el personal de COFOPRI estan instruidos para ejercer el puesto que
10. : X X X
atiende.
11 Considera que la capacidad académica del servidor esta a la altura para dar respuesta a
' sus consultas. X X X
N® DIMENSIONES fitems Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION Il EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
12 Considera que los servidores plblicos de COFOPRI estan preparados para solucionar
' sus necesidades X X X
13 Siente usted gue los colaboradores atienden tus necesidades de forma rapida. X X X
14. Considera que la atencién de tus tramites son resueltos con rapidez. X X
15 El personal de COFOPRI demuestra rapidez en el servicio de atenciona los
' administrados X X X
16 Considera que los colaboradores brindan solucién a los problemas que se presenten en
' ustedes los administrados. X X X
OBSERVACIONES
Sin observaciones (X)
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador ALVA OLIVOS
MANUEL ANTONIODNI. 32906833
Especialidad del validador: ~ DOCTOR EN PSICOLOGIA

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especificadel constructo

8Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto ydirecto

ek

Dr. Manuel A. Alva Olivos
CPs.P No. 8472
DNI No. 32906833

Chimbote, 16 de junio del 2021
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15/7/2021 Correo de COFOPRI - ORGANISMO DE FORMALIZACION DE LA PROPIEDAD INFORMAL - REMITO CARTA DE PRESENTACI...

N
m COFOPR l Deysi Ramirez Milla <dramirezm@cofopri.gob.pe>

GRCAE B FORBANLIACER 5 L FCHEAS O

REMITO CARTA DE PRESENTACION UNINIVERSIDAD CESAR VALLEJO

2 mensajes

Deysi Ramirez Milla <dramirezm@cofopri.gob.pe> 4 de junio de 2021, 19:39

Para: Marco La Jara Morales <mlajara@cofopri.gob.pe>

Buenas noches, Dr. Marco
El presente correo es para presentarle el documento respectivo la CARTA N°02-2021-UCV - Distrito Chimbote, a

efectos de solicitarle la autorizacion para acceder alguna informacion que se requiera y la aplicacion del Instrumento
de mi Tesis de Investigacion ante esta Institucion Publica. A fin de poder contar con las facilidades del caso. Gracias

ATTE.

DEY§I GIOVANNA RAMIREZ MILLA

) COFOPRI

G A POSALIAC o 04 8 PO ST 0 S

ay recursas narurales

Cartas02-2021-1_page-0035.jpg
459K

Marco La Jara Morales <mlajara@cofopn gob pe> 9 de julio de 2021, 11: 20
Para: Deysi Ramirez Milla <dramirezm@cofopri.gob.pe>

Buen dia Giovanna .

Bien, a seguir avanzando en nuestra formacion académica, siempre sin descuidar las funciones de nuestras Iabores
de trabajo.

Se te felicita que sigan los éxitos.

Queda autorizado

ATTE. v

MARCO ANTONIO LA JARA MORALES

Y

3 COFOPRI
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https://mail.google.com/mail/u/0?ik=07f51d1e10&view=pt&search=all&permthid=thread-a%3Ar-48835156953455216218&simpl=msg-a%3Ar-4888...
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