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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
Gestion documental y la Calidad de Servicio en una entidad publica de Lima
metropolitana 2021, el tipo de investigacién, fue del tipo aplicada, se desarroll6 el
método cientifico con un enfoque cuantitativo, teniendo un nivel correlacional con
disefio no experimental, como poblacién se tuvo a 26 colaboradores quienes
manejan la gestion documental, para la recoleccidon de datos se utilizo la técnica de
encuesta con su instrumento el cuestionario de tipo escala Likert, siendo validado
por juicio de expertos, Los datos obtenidos de la encuesta fueron procesados con
el programa estadistico de SPSS 25, teniendo una confiabilidad de 0,973,
calificable como excelente. Finalmente, se concluy6 la existencia de un grado de
correlacion positiva considerable con un r= 0,665, entre la variable Gestion
documental y Calidad de Servicio en una entidad publica en Lima Metropolitana,
obteniendo un Sig. (bilateral) de 0,002, siendo menor a 0,05, por lo tanto, se

rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la alterna (H1).

Palabras Clave: gestion Documental, Calidad de servicio, entidad publica
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Abstract

The general objective of this study was to determine the relationship between
Document Management and Service Quality in a public entity in metropolitan Lima
2021, the type of research was applied, the scientific method was developed with a
guantitative approach, having a correlational level with non-experimental design, as
a population there were 26 collaborators who handled document management, for
data collection the survey technique was used with its instrument, the Likert scale
guestionnaire, being validated by expert judgment. obtained from the survey were
processed with the SPSS 25 statistical program, having a reliability of 0.973,
gualifying as excellent. Finally, the existence of a considerable degree of positive
correlation was concluded with r = 0.665, between the Document Management and
Service Quality variable in a public entity in Metropolitan Lima, obtaining a Sig.
(Bilateral) of 0.002, being less than 0, 05, therefore, the null hypothesis (HO) is

rejected and the alternate one (H1) is accepted.

Keywords: Document management, Quality of service, public entity
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INTRODUCCION

Mena y Castillo. (2018) Con el trabajo “Integracion del enfoque de gestion
documental y gestion de riesgo para el tratamiento de informacién como evidencia
de actos y transaccidon organizacional’, Concluye que la organizacion se
beneficiaria al gestionar los efectos de la incertidumbre asociados a la incapacidad
para innovar y controlar la calidad de los documentos, mejorando los costos, la
eficiencia y los procesos de negocio.

Rodriguez et al. (2016) Con el estudio “Gestion documental, de informacion,
del conocimiento e inteligencia organizacional: particularidades y convergencia
para la toma de decisiones estratégicas”, Determino que Los documentos
archivisticos, son vitales para los procesos, en los que se puede brindar la
informacion necesaria para analizar lo que esté sucediendo en la organizacion, asi
como para tomar decisiones estratégicas.

Bonal y Ortego. (2020) en el estudio, “Procesos de gestion de documentos
en la Ley General de Archivos de México”, Determin6 que el andlisis de contenido
parte de las perspectivas cuantitativas. Concluye que la Ley General de Archivos
combina el proceso archivistico tradicional con otros nuevos, como trazabilidad,
capacidad de interaccion, seguridad de la informacién o manejo de metadatos.

Silva et al (2021) en su estudio, “La relacion entre la calidad en el servicio,
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México”, el objetivo principal es determinar la relaciébn entre sus
variables, dentro de la organizacion, para concluir la relacién existente sobre la
calidad del servicio y satisfaccion, que sera una buena herramienta para la
rentabilidad y el célculo de la sostenibilidad de la organizacional.

Paredes. (2020) en su estudio, “Calidad de Atencion y Satisfaccion del
usuario externo del centro de salud Zona rural peruana”, El principal objetivo es
determinar la relacidbn que existe en sus variables de investigacion y las
dimensiones, el trabajo concluyo con una relacion positiva, razén por la que la
organizacién debe implementar medidas para mejorary seguir la satisfaccion de los
usuarios.

Burgos y Morocho. (2020). Con su estudio, “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018”. Su finalidad es
determinar si existe una relacion entre sus variables, concluye que hay unarelacion
directa, indicando, que, si hay un buen servicio por parte de la organizacion, habria
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una mayor satisfaccion del cliente.

El estudio se realizara en una entidad publica de Lima Metropolitana 2021,
en el area, Tramite documentario y Archivo Central donde brinda el servicio
archivistico de atencion de documentos a los usuarios externos e internos,
documentos propios para la investigacion o para fines personales, asi mismo
resguarda documentacion de las unidades organicas, se pudo observar que el
problema se presenta, al no cumplir con las normativas vigentes donde la
documentacion de las unidades organicas es transferida desorganizada sin ser
clasificados, incumpliendo asi con la directiva de Transferencia, del mismo modo,
se tiene duplicidad de documentos, problema que pasa por la falta de conocimiento
del personal sobre los instrumentos de gestion documental, ademas existe demora
en la atencion al usuario en cuanto al servicio archivistico, por ende trae como
consecuencia la demora en busqueda de documentos para préstamo y consulta,
por lo tanto, da como resultado, la insatisfaccion por ineficiencia en atencion,
perjudicando asi a la entidad.

Problema general ¢,Cual es la relacion entre la Gestion Documental y la calidad de
servicio al usuario en una entidad de Lima Metropolitana, 2021?

Problemas Especificos: ¢ Como se relaciona la Gestion Documental y los elementos
tangibles en una entidad en Lima Metropolitana 2021?; ¢Como se relaciona la
Gestion Documental y la fiabilidad en una entidad en Lima Metropolitana 20217?;
¢, Como se relaciona la Gestiéon Documental y la capacidad de Respuesta en una
entidad en Lima Metropolitana 20217?; ¢ Como se relaciona la Gestion Documental
y la seguridad en una entidad en Lima Metropolitana 20217 ; ¢ Como se relaciona
la Gestion Documental y la empatia en una entidad en Lima Metropolitana 20217?.

A la vez, el trabajo se justifica de forma tedrica, por cuanto se analiza las
teorias de diversos autores, los mismos que sirven como antecedente y guia para
futuras investigaciones, asi mismo tiene una justificacion practica, ya que parte
desde el analisis de una problematica, donde se pretende determinar, la relacion
gue existe entre las variables de Gestion Documental y Calidad de Servicio, que
nos permitira contar con una alternativa de solucion en la mejora del servicio al
usuario. Por consiguiente, tiene una justificacion social, con el resultado, favorecera

a la entidad, transformandola en innovadora, donde la Gestiobn Documental



realizara la busqueda de documentos en tiempos mas cortos y brindar un servicio
mas eficaz.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la Gestion Documental y la
calidad de servicio al usuario en una entidad de Lima Metropolitana, 2021.

Objetivos Especificos: Determinar la relacion de la Variable Gestion
Documental y los elementos tangibles en una entidad en Lima Metropolitana 2021,
Determinar la relacién de Gestion Documental y la fiabilidad en una entidad en Lima
Metropolitana 2021; Determinar la relacion de la Gestion Documental y la capacidad
de Respuesta en una entidad en Lima Metropolitana 2021; Determinar la relacion
de la Gestion Documental y la seguridad en una entidad en Lima Metropolitana
2021 ; Determinar la relacion de la Gestibn Documental y la empatia en una entidad
en Lima Metropolitana 2021.
Hipotesis General: H1: Existe relacion entre Gestion Documental y Calidad de
servicio al usuario en una entidad publica en Lima Metropolitana 2021; HO: No
existe relacién entre Gestion Documental y Calidad de servicio al usuario en una
entidad publica en Lima Metropolitana 2021.
Hipotesis Especificos: Existe relacion entre la gestion documental y los elementos
tangibles en una entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021. No existe relacion
entre la gestion documental y los elementos tangibles en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 202; Existe relacion entre la gestion documental y la
fiabilidad en una entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021. No existe relacion
entre la gestion documental y la Fiabilidad en una entidad de Lima Metropolitana en
Lima 2021; Existe relacion entre la gestién documental y la capacidad de respuesta
en una entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021. No existe relacién entre la
gestion documental y la capacidad de respuesta en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021; Existe relacién entre la gestion documental y la
seguridad en una entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021. No existe relacion
entre la gestion documental y la seguridad en una entidad de Lima Metropolitana
en Lima 2021; Existe relacion entre la gestibn documental y la empatia en una
entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021. No existe relacién entre la gestion

documental y la empatia en una entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021.



1. MARCO TEORICO

Bateoja, (2017). Con trabajo estudiado, Analisis de ventajas y desventajas de los
sistemas de Gestion Documental Quipux para pucese, su objetivo es analizar las
variables, de investigacion basica y descriptiva. Asimismo, utilizo el instrumento
para recolectar datos de estudio en referencia a los responsables que administran
los documentos. A la vez, el resultado de la aplicacion de las entrevistas fueron que
un 84,21%, tiene un desconocimiento de las normas que rigen la gestion
documental. El estudio concluyo que el implementar un sistema QUIPUX es
necesaria para el logro de la eficiencia empresarial, ya que modernizara ain mas
la gestion documental y también las necesidades en nuestra administracion del

conocimiento, Asimismo la aplicacion del nuevo software libre.

Lavalle y Silva (2018). En su estudio, Mejoramiento los sistemas de Gestion
Documentaria en la secretaria de Educacion Distrital, Santa Marta. Su objetivo
primordial es proponer mejoras a los sistemas de Gestion Documental. Asimismo,
su investigacion es de tipo descriptivo. Utilizo como instrumento, fichas de trabajo.
Observo que los usuarios solicitaron documentos y la atencion era lenta, por la mala
organizacion, distribucion y desorden, esto muestra brevemente todo lo que es
relevante al contexto organizacional siendo de suma importancia, ya que nos
permitira en primer lugar conocer la institucién y brindando una herramienta de
informacion, para el logro del objetivo. El estudio concluyo que, si existiera sistemas
para gestionar los documentos, se mejoraria el proceso de informacion

organizacional.

Lopez (2018). Con el estudio, Calidad de Servicio y la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, su finalidad primordial
es determinar la relacion que existe entre sus variables. Utilizé una metodologia de
enfoque mixto, en lo cuantitativo opto por el modelo Servqual, utilizd lasencuestas
a los comensales, la investigacion cualitativa se elabord por medio de entrevistas,
teniendo un alto conocimiento cada variable de investigacion. El resultado que
obtuvo, es que lo que conlleva a la insatisfaccion es la dimension respuesta
inmediata y empatia. Ademas, se demostrd una existente correlacion positiva entre
cada variable con un r=697** y sig bilateral 0,000, aceptando la hipotesis alterna,
a su vez pudo verificar que existe falta de capacitacion y motivacion,recomendo

programas de formacion y con ello crear una ventaja competitiva.



Medina (2020). En el trabajo, Gestion Documental y su relacion en la calidad
de servicio del usuario en la jefatura zonal de trabajo y promocion del empleo de
Pisco. El objetivo primordial es determinar la relacién existente entre cada variable.
Asimismo, este trabajo fue descriptivo—correlacional y cont6 con el disefio no
experimental, utilizaron dos instrumentos para recabar la informacidon, para
posteriormente hallar la prueba estadistica conocida como alfa de Cronbach.Asi
mismo, su encuesta lo aplico a 80 individuos, lo que resulté la existencia de una
correlacion entre cada variable. A la vez, se encontrd una correlacion entre cada
una de sus dimensiones; concluyendo de una existente influencia en sus variables

de estudio.

Delgado (2018). Con el estudio, Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente
de la Jefatura Regional 3 de la Ciudad de Tarapoto-Reniec,” Su finalidad primordial
fue determinar la relacién existente en sus variables. El trabajo fue descriptivo-
correlacional, Utilizaron como técnica una encuesta, posteriormente se aplico el
instrumento a 137 usuarios. El resultado obtenido es que 53% de su muestra,
considera que los niveles de calidad de servicio estan en “medio”, a la vez, los
colaboradores tienen poca capacidad para ayudar al usuario porque desconocen el
procedimiento. Los usuarios expresan un nivel medio de satisfaccion. El estudio
concluyd, con la existencia de una correlacion de bajo nivel. Asimismo, sefialo que
la correlacion de Pearson, obtuvo un valor positivo de 0.857, significa que tuvo una

correlacioén positiva.

Luna (2020). En su estudio, Gestion documentaria y atencion al cliente
interno en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Ciencias del Mar de la Universidad
Nacional de Tumbes. El propdésito primordial del estudio fue determinar de qué
manera la gestion documental mejoraria la atencion de los usuarios internos. Su
estudi6 fue descriptivo-correlacional, asimismo, conté con el disefio no
experimental y de corte transversal, aplicado a través de la encuesta a 187
personas. Utilizaron un paquete Estadistico utilizado en la ciencia social conocido
como SPS Vers. 22. Por lo tanto, el resultado obtenido es que la atencidn al usuario

interno fue moderada, a la vez se encontré6 que el item gestion documental sé



presenta un 46.5 % y mejorar con una buena atencion al cliente interno con un 52.4
%, dando una aceptacion moderada, confirmando con el Rho de Spearman del

0,612, con una correlacion positiva media.

Lunasco (2017) Con la investigacion, “Gestion documental y calidad de
atencion al cliente en las UGEL de Lima Metropolitana”, su principal propésito, fue
determinar la relacion que existe en cada variable. El trabajo elaborado es basico,
de disefio no experimental, con corte transversal; Su muestra fue por 135 técnicos,
utilizando el cuestionario, determiné su confiabilidad utilizando la estadistica Alpha
de Cronbach y obtuvo en sus resultados que una de las variablesconocida como
gestion documental posee un valor de = ,832, asimismo para su segunda variable
calidad de atencion fue de ,707, utilizando la prueba no paramétrica y utilizando para
analizar la prueba Rho de Spearman. Concluyeronen el estudio de una existente

relacion de cada variable en estudio y de acuerdo aello se rechazo la hipotesis nula.

Agapito y Cabezas (2021). En su estudio, Procesos Técnicos Archivisticos y
Calidad del Servicio en el Archivo Central del MININTER, Lima. El propésito
primordial fue determinar la correlacién existente de sus variables, el disefio es no
experimental, su muestra es de 52 servidores, de corte transversal, siendo el 100
% de colaboradores del archivo central; uso el cuestionario para poder medir y
relacionar las variables de estudio. Aplico el estadistico p(rho), para poder medir la
correlacion, determinando asi la existencia de una relaciébn positivamente y
significativa en cada variable. Segun el resultado de Spearman esde 0.600, dando
una correlacién moderada. Resultado de p=0,000 es significativo y nos muestra que
p es menor a 0.05 y de acuerdo con los resultados es que existe correlacion

moderada.

Yarleque (2019). En su investigacion Gestion Documentaria y seguridad de
la informacion en el Departamento de Gestion de la Informacion, San Isidro. Su
principal objetivo es determinar la relacion entre sus variables, utilizé el nivel de
correlacion cuantitativo aplicado, junto con los disefios no experimental y de corte
transversal; La muestra (50), Aplicé la técnica de la encuesta junto al cuestionario,
utilizo la escala de Likert. Con sistema de software SPSS. El resultado tiene un

significado binario de 0.000, con una relacion en gestion documental, asi como la



seguridad de la informacion. En el estudio concluyeron que la administracion de
documentos eficaz es importante tanto en el aspecto cognitivo como metodolégico,

ya que incluye toda la historia de la entidad.

A continuacion, procederemos a definir a nuestra primera variable.

Gestion Documental: para Russo (2009). Se le denomina al conjunto de actividades
gue permite la coordinacion y control de un aspecto relacionado, ya sea con crear,
organizar, almacenar y preservar el acceso y distribucion de cada documento. De
acuerdo al autor Cruz, (2011). Se le conoce al conjunto ya sea de una norma,
técnica y conocimiento aplicado a la gestion de documentos desde su creacion

hasta su almacenamiento estable, unidos por procedimientos archivisticos.

Para Franco y Pérez (2015). Los documentos de soporte papel se han
automatizado parcialmente, pasando al entorno digital, al expediente y archivo
electronico, sirviendo de base para gestionar consultas del usuario, ademas de
gestionar los recursos, la medicion del progreso y el resultado. Todo ello

protegiendo los derechos de los ciudadanos o de la propia Administracion.

Importancia, segun Bamard (2011). Las organizaciones deben documentar su
conducta de acuerdo con las leyes y regulaciones, tanto en términos de

responsabilidad como de transparencia, acceso a la informacion e historial.

Pileda, et al (2017). Nos indica los tipos de documentos, fisicos, en papel y
electronicos, para realizar cambios en la organizacion de gestion y administracion

de documentos.
Dimensiones: Segun Cruz (2009) existe 4 dimensiones:

Crear: Esto significa que la creacién de documentos que se prepara en el area
administrativa de acuerdo con el desarrollo de sus funciones y el documento es

presentada por una persona natural y juridica.

Indicadores: Correspondencia interna, es la identificacion de las unidades
organicas productoras, Correspondencia externa, es la verificacion de la

documentacion, el mismo que se ha de competencia de la entidad.

Capturar Documentos: cada documento como prueba, se vincula a cada
operacion, acto, decision o comunicacion que se registran, en su contexto social u

operativo inmediato; la misma que se realiza ya sea en forma de expedientes y de



ciertos documentos, contando con los Indicadores de: Recepcion de documentos.
Proceder a darle registro y continuidad a su tramite, verificando los anexos y folios
correspondientes, Derivacion de Documentos Internos. Es la identificacion,
Reasignacion y Registro de control de documentos a las unidades organicas
correspondientes. Derivacion de Documentos Externos. Es la identificacion de
unidades organicas, clasificacion de la documentacion, enrutamiento de

documentos a la dependencia correspondiente.

Organizar Documentos: se organiza la documentacion de acuerdo a las
normativas del archivo o Directivas vigentes del Archivo General de la nacion.
Indicadores: ldentificacion, tiene como objetivo investigar la estructura organica,
secciones, series documentales y tipos documentales. Clasificacion, se da una
manera organica, funcional y por procesos, respetando las unidades organicas,
cuadro de clasificacion y la gestion de la entidad. Ordenacion, consiste en la
agrupacion de elementos de manera alfabético, numérico y Cronoldgico. Signatura,
etapa donde se da la asignacion de cédigos que pueden ser la combinacion de
nameros Yy letras, para la identificacion rapida de su inmediata localizaciéon. AGN
(2019).

Pluralizar: es elaborar cada documento como memorias y hacerlo accesible. En
otras palabras, se realiza de acuerdo a cuatro ejes de documentos que sirve de
creacion y reune y organiza haciéndolo accesible. Indicadores: Transferencia de
Documentos. Es el aseguramiento del patrimonio cultural, donde las unidades
organicas envian al Archivo Central su documentacién que ya cumplié el periodo
de gestion en sus Archivos de Gestion, de acuerdo al PCDA, cumpliendo con la
normativa de la entidad o alinearse a la normativa del Archivo General de la Nacion.
Valorizacién de Documentos. Procedimientos de archivo, incluida la identificacion y
determinacion del valor y el periodo de retencion de todos los docuemntos del PCDA,
segun la normativa y marco legal de la entidad, teniendo en cuenta la importancia
para futuras investigaciones, frecuencia de consultas de documentos, estos pueden
ser permanentes y temporales. AGN (2019). Servicio Archivistico, se proporciona
los archivos a los ciudadanos de una manera moderna, transparente y eficiente,
teniendo en cuenta la accesibilidad inclusiva, la cual estéadaptado al Gobierno
digital, innovador con tecnologia, ademas debe de ser oportuno y con atencion
personalizada. AGN (2020).



A continuacion, describiremos las teorias de nuestra segunda variable Calidad de

Servicio

Valls, et al (2017). Describe que es la Mejora continua, adopta un enfoque
basado en procesos, planifica la calidad, se tiene en cuenta los interés y

necesidades de todas las partes interesadas, midiendo la satisfaccién del cliente.

Vargas y Aldana (2006) los autores la definen como un conjunto de actos o
eventos aislados, mediante un agradecimiento realizado por el medio humano y
material y estan puestos a disposicion de los clientes individuales o colectivos
satisfaciendo sus necesidades.

Gonzalez (2015). La calidad del servicio se mide utilizando el modelo
SERQUAL como medida de confiabilidad, factores tangibles, empatia y capacidad

de respuesta.

Importancia: Teran et al (2021) El nos dice la importancia de evaluar la calidad del servicio
porque depende de su mejora el rendimiento y obtener asi la satisfaccion del usuario.

Tipos: Asi mismo Evans y Lindasay (2005). Indica los tipos de control de calidad de
inspeccién, control de calidad estadistico, control de proceso estadistico, garantia
de calidad, gestién de calidad y gestion de calidad total.

Segun Gonzales (2015), existe 5 dimensiones:

Elementos tangibles, son las instalaciones de la organizacion, la tecnologia que
tienen y el personal. Indicadores. Personal. Es la paraciencia de como se ve el
colaborador de la entidad. Equipos Se refiere a la tecnologia que se utiliza,
Instalaciones Fisicas, se refiere a la infraestructura de la entidad, Materiales de

Comunicacion, a los medios que se utiliza para brindar una informacion.

Fiabilidad, es la confiabilidad que la organizacién tiene con el usuario cumpliendo
con lo prometido en atenciones de solicitudes. Indicadores. Cumplimiento de
Promesa. Se refiere a cumplir a tiempo con las necesidades del usuario, de acuerdo
a Tupa de la entidad, Informacion clara, se refiere a brindar una buena informacion
precisa al usuario, Cumplimiento de horarios, se refiere a respetar el horario

establecido de la entidad.



Capacidad de respuesta, la capacidad de brindar los servicios, de forma oportuna,
Indicadores, Capacidad de funcionarios, se refiere a que se resuelva las consultas
del usuario, Atencion répida, se refiere a que no se le haga esperar al usuario
demasiado tiempo, Conclusion de Tramites, se refiere que de acuerdo al tupa de la

entidad, se concluya con el tramite del usuario.

Seguridad, es la proteccién de los trabajadores y usuarios, la cortesia que se tiene
de los colaboradores transmitiendo credibilidad y confianza. Indicadores.
Comportamiento de Personal, como se desarrolla el personal frente al usuario,
Inexistencia de peligros, se refiere a la seguridad que se brinda dentro de la entidad,
Conocimiento de las normas de la entidad, se brinda informacion sobre la entidad

al usuario.

Empatia, es la atencidon personalizada que se tiene al usuario de acuerdo a sus
necesidades. Indicadores. Respeto, brindar un servicio con educacion, Atencion
personalizada, se refiere a que debemos brindar una atencion individualizada al

usuario.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Fue aplicada; por cuanto nos indica que se basa en una hechura de
acciones siendo utiles, ya que se utiliza el conocimiento obtenido, el mismo que
sirve para resolver un problema inmediato (Sanchez et al., 2018). Para Arias
(2021). Las investigaciones aplicadas son proporcionadas por el tipo basico o pura,
nos dice que la teoria sirve para resolver los problemas practicos, basada en
hallazgos,descubrimientos y soluciones donde se enuncia el objetivo de estudio

Disefio: Fue no experimental. Se le describe al disefio no experimental por
cuanto se elabora tomando una muestra. Midiendo los fendmenos y variable(es)
desde un contexto natural y posteriormente analizarla. (Hernandez y Mendoza
(2018).

Ademas, ha sido correlacional, segun Hernandez y Mendoza (2018). El
mismo que se emplea para identificar si existe una relacion de dos a mas
conceptos, categorias o variables existentes en un lugar especial. Asociando cada
variable a través de un padron grupos de poblacion. Comprendiendo el prondstico,

gue detallala coherencia entre cada variable, ademas de calcular la relacién entre

la misma.
01 Dénde:
M r M =muestra
02 O1=Medicién de Gestion Documental

O2=Medicién de Calidad de Servicio

R=Correlaciéon de variables

3.2 Variable y operacionalizacién.

V1: Gestion Documental.

V2: Calidad de Servicio.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: Se conoce al conjunto de individuos, que comparte alguna
determinada caracteristica que es identificado como interés para ser estudiado.
(Sanchez et al, 2018). A la vez Naupas (2018). Nos indica que es un conjunto global
de una unidad de andlisis que tienen algunas caracteristicas particulares. Se tomara

como una poblacién a 26 colabores que manejan la gestion documental.

Muestra: segun Sanchez et al (2018). Se toma como subgrupo de personas
gue forman parte del estudio, las cuales han sido extraidas para nuestro muestreo
probabilistico o no probabilistico. En la presente investigacion se analizara a la
totalidad decolaboradores los cuales tienen una caracteristica en comdn como lo
definen los autores, lineas arriba, siendo asi 26 colaboradores que estan
involucrados para la gestion de documentos, por consiguiente, en la variable

Calidad de Servicio tomaremos la misma cantidad en usuarios.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Se tomo la encuesta. De acuerdo a Cantillo y Buitrago (2018). Esta
es una técnica que esta buscando datos de una pregunta cerrada, con el fin de

estudiar y cifrar informacion.

Como instrumento se aplicé el cuestionario, segun Fernandez et al. (2019).
Es importante ya que nos permite recoger informacion, para poder cuantificarlo y

univerzarlo, asi mismo nos permitird aplicarlo en un entorno social.

Validez, segun, L6pez et al (2019), se dio por juicio de expertos, los mismos
son seleccionados para valorar los items de los instrumentos siendo claros,
precisos y coherentes. El presente estudio serd revisado, por 3 expertos en

Administracion con grado de Magister, con su respectivo visto bueno de cada uno.

En cuanto a la Confiabilidad segun Martinez y March (2015), Es necesaria para la
validez, por cuanto el resultado obtenido se obtuvo de acuerdo a la aplicacién del
instrumento que son verdaderamente utiles En el resultado obtenido, se puede

observar que existe un alto indice de confiabilidad siendo de 0,973.
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Para poder medir el grado de confiabilidad de la investigacion se utilizara una
técnica denominada encuesta, aplicando luego la estadistica y el alfa de Cronbach.
Siendoun indice que evalta el grado de los items del instrumento. Gonzales y
Pazmifo (2015).

3.5. Procedimientos.

Segun Cabezas et al (2018), Es la técnica que se aplica para poder reunir los datos,
se basa en parametros, el mismo que es trasladado con documentos. Este trabajo
en estudio determind la técnica de encuesta para €l recojo de datos, el mismo se

realizo a través de Google, previa coordinacion con laGerencia de la entidad.

3.6 Método de andlisis de datos.

Segun, Yuriy Urbano (2014). Son procedimientos generales para la generacion de
datos y poder contrarrestarlo, ya que estan orientados hacia un fin. Como
instrumento se utilizo el cuestionario, el mismo consto de 30 interrogantes, el mismo
gue sera divido en 15 preguntas para cada variable. Asi mismo se procesara los
datos que fueron recolectados utilizando el programa de Excel y el SPSS 25.0,

tabulando asila informacion de nuestras variables.

3.7 Aspectos éticos,

Chenet (2018). Indica que, si no se obtiene una autorizacion formal, no se puede
revelar a las personas estudiadas e instituciones, garantizando asi la reserva de
datos y respetando la confiabilidad brindada. Para poder analizar la problematica
de estudio, respetaremos las citas utilizadas en el presente estudio al igual que los
criterios establecidos por la norma APA y la normatividad establecida por la

Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Hipotesis Especificos 1:

H1: Existe relacidon entre la gestibn documental y los elementos tangibles en una
entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021.

HO: No existe relacion entre la gestion documental y los elementos tangibles en una
entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021.

Objetivo especifico: Determinar la relacion de la Variable Gestion Documental y los
elementos tangibles en una entidad en Lima Metropolitana 2021

Tabla 1

Tabla cruzada Gestion documental y Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

- Correlacién
Deficiente Regular  Optimo Total
Gestidn Deficiente  3,8% 0,0% 0,0% 3,8% Rho Spearman
documental  Regular 0,0% 77%  3,9%  11,6% 0,502
Optimo 0,0% 23,1% 61,5% 84,6% Sig. Bilateral
Total 3,8% 30,8% 65,4 100,0% 0,009

De acuerdo al resultado obtenido, se puede visualizar que la correlacién obtenida
de la variable de Gestién documental y la dimension Elementos Tangibles, se
obtuvo con el estadigrafo de Rho de Spearman siendo de 0,502, teniendo asi una
correlacion positiva media, en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,009 siendo < 0,05,
por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna y(H1),
por cuanto existe unarelacion. Cabe sefialar que la afirmacion se sustenta enla tabla
cruzada donde se determiné que la Gestion tiene una relacion de forma optima con
la dimensién de elementos tangibles en un 61.5%, por lo tanto, si la Gestion
documental seria mas 6ptimo, los elementos tangibles serian mejor utilizados.
Hipotesis Especificos 2:

H1: Existe relacion entre la gestion documental y la fiabilidad en una entidad de
Lima Metropolitana en Lima 2021.

HO: No existe relacién entre la gestion documental y la Fiabilidad en una entidad de

Lima Metropolitana en Lima 2021.
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Objetivo especifico: Determinar la relacion de Gestion Documental y la fiabilidad en

una entidad en Lima Metropolitana 2021.

Tabla 2
Tabla cruzada Gestion documental y Fiabilidad
Fiabilidad .
o . Correlacion
Deficiente  Regular Optimo Total
Gestidn Deficiente 3,8% 0,0% 0,0% 3,8% Rho Spearman
documental Regular 0,0% 3,9% 7,8% 11,5% 0,517
Optimo 0,0% 19,2%  65,3% 84,5% Sig. Bilateral
Total 3,8% 23,1%  73,1% 100,0% 0,007

De acuerdo al resultado obtenido, se puede visualizar que la correlacién obtenida
de la variable de Gestion documental y la dimensién Fiabilidad, se obtuvo con el
estadigrafo Rho de Spearman siendo de 0,517, teniendo asi una correlacion
positiva considerable, en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,007 es < 0,05, Asi mismo
se rechazé la hipétesis nula (HO) y acepto la hipétesis alterna (H1), por cuanto hay
una existencia de una relacion. Cabe sefialar que la afirmacién se sustenta en la
tabla cruzada donde se determiné que la Gestion documental se relaciona de forma
Optima con la dimension Fiabilidad fue de 65.3%. Por lo tanto, se puede deducir que,
si la Gestion documental seria mas Optima, la Fiabilidad creceria en condicion de
responder a los usuarios de acuerdo con el Tupa establecido en la entidad.
Hipdtesis Especificos 3:

H1: Existe relacion entre la gestién documental y la capacidad de respuesta en una
entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021.

HO: No existe relacidon entre la gestion documental y la capacidad de respuesta en
una entidad de Lima Metropolitana en Lima 2021.

Obijetivo especifico: Determinar la relacion de la Gestiébn Documental y la capacidad
de Respuesta en una entidad en Lima Metropolitana 2021.

Tabla 3
Tabla cruzada Gestion documental y Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

. " Correlacion
Deficiente Regular Optimo Total
Deficiente  3,9% 0,0% 0,0% 3,9% Rho
Gestidn Spearman 0,
documental Regular 0,0% 7,7% 3,8% 11,5% 586
Total 3,9% 23,1% 73,0% 100,0% 0,002
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De acuerdo al resultado obtenido, se pudo visualizar que la correlacion obtenida de
la variable de Gestion documental y la dimension Capacidad de Respuesta, se
obtuvo con el estadigrafo del Rho de Spearman es de 0,586, tiene una correlacion
positiva considerable, en el caso del Sig. (bilateral) en un 0,002 es

< 0,05, por ello, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna y
(H1), por cuanto existe una relacion. Cabe sefialar que la afirmacion se sustenta en
la tabla cruzada donde se determind que la Gestion documental se relaciona de
forma Optima con la dimensién Capacidad de Respuesta en un 69.2%., por lo tanto,
mientras la Gestion documental mejoraria, mayor seria la capacidad de respuesta,
acortando los tiempos para poder brindar una mejor calidad de servicio al usuario.
Hipotesis Especificos 4:

H1: Existe relacidén entre la gestion documental y la seguridad en una entidad de
Lima Metropolitana en Lima 2021.

HO: No existe relacidon entre la gestion documental y la seguridad en una entidad
de Lima Metropolitana en Lima 2021,

Objetivo especifico: Determinar la relacion de la Gestibn Documental y la seguridad
en una entidad en Lima Metropolitana 2021

Tabla 4

Tabla cruzada Gestion documental y Seguridad

Seguridad

- £ L. Correlacién
Deficiente  Regular Optimo Total
Gestion Deficiente 3'9:/3 0'0:/’ 0'0:/° 39%1 Rho Spearman
documental  Resular 0,0% 3,9% 7,7% 11,6% 0,614
Optimo 0,0% 3,8% 80,7% 84,5% Sig. Bilateral
Total 3,9% 7,7% 88,4% 100,0% 0,001

De acuerdo al resultado obtenido, se pudo visualizar que la correlacion obtenida de
la variable de Gestion documental y la dimension Seguridad, se obtuvocon el
estadigrafo del Rho de Spearman es de 0,614, teniendo una correlacién positiva
considerable. En el caso del Sig. (bilateral) es de 0,001 es < 0,05, por ello,se
rechazo la hipétesis nula (HO) y se acept6 la hipotesis alterna (H1), por cuanto existe
una relacion. Cabe sefalar que la afirmacion se sustenta en la tabla cruzadadonde
se determind que la Gestion documental se relacion6é de forma éptima con la

dimension Seguridad con 88.4%., por lo tanto, podemos decir que, si se obtiene
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una buena Gestion documental, mayor sera la seguridad con relacion al
conocimiento de las normas de la entidad.

Hipodtesis Especificos 5:

H1: Existe relacion entre la gestion documental y la empatia en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021.

HO: No existe relacion entre la gestion documental y la empatia en una entidad de
Lima Metropolitana en Lima 2021.

Objetivo especifico: Determinar la relacion de la Gestion Documental y la empatia
en una entidad en Lima Metropolitana 2021.

Tabla 5

Tabla cruzada Gestion documental y empatia

Empatia

. A Correlacion
Deficiente Regular Optimo Total
Deficiente 0,0% 3,9% 0,0% 3,9% Rho
Gestién Spearman 0,
documental Regular 0,0% 0,0% 11,5% 11,5% 432
Optimo 3,9% 3,8% 76,9% 84,6% Sig. Bilateral
Total 3,9% 7,7% 88,4% 100,0% 0,028

De acuerdo al resultado obtenido, se pudo visualizar que la correlacion obtenida de
la variable de Gestion documental y la dimension empatia, se obtuvo con el
estadigrafo del Rho de Spearman es de 0,432, tiene una correlacidn positiva media,
en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,028 es < 0,05, por ello, se rechaza la hipotesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna y (H1), por cuanto existe una relacion.
Cabe sefialar que la afirmacién se sustenta en la tabla cruzada donde sedeterminé
gue la Gestion documental se relacion6 de forma Optima con la dimension en un
76,9%, por lo tanto, se puede apreciar si la Gestidbn documental mejora, tendremos
una mejoria en la Empatia.

Hipotesis General:

H1: Existe relacion entre Gestion Documental y Calidad de servicio al usuario en
una entidad publica en Lima Metropolitana 2021

HO: No existe relacion entre Gestion Documental y Calidad de servicio al usuario
en una entidad publica en Lima Metropolitana 2021.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la Gestion Documental y la calidad

de servicio al usuario en una entidad de Lima Metropolitana, 2021.
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Tabla 6
Tabla cruzada Gestion documental y Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

- - Correlacion
Deficiente Regular Optimo Total
Deficiente  3,9% 0,0% 0,0% 3,9% Rho
Gestidn Spearman 0,
documental Regular 0,0% 0,0% 11,5% 11,5% 665
Opt|m0 0,0% 3,9% 80,7% 84,5% S|g Bilateral
Total 3,9% 3,9% 92,2% 100,0% 0,000

De acuerdo al resultado obtenido, se pudo visualizar que la correlacion obtenida de
la variable de Gestion documental y la variable Calidad de Servicio, seobtuvo con el
estadigrafo del Rho de Spearman es de 0,665, tiene una correlacién positiva
considerable, en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,000 es < 0,05, As mismo,se
rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), por cuanto existe
una relacion. Cabe sefalar que la afirmacion se sustenta en la tabla cruzadadonde
se determind que la Gestion documental se relaciona de forma Optima con la
Calidad de Servicio en un 80,7%., por lo tanto, a mayor efectividad en la Gestion

documental, mayor sera la Calidad de Servicio.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos con el programa estadistico, de la investigacion, han sido

comparados con las investigaciones realizadas por otros autores y contrarrestados.

Con respecto al objetivo general propuesto, siendo Determinar la relaciéon
existente en la Gestion Documental y la calidad de servicio al usuario en una entidad
de Lima Metropolitana, 2021. Podemos visualizar la correlacion obtenida de la
variable de Gestion documental y la variable Calidad de Servicio, obtenida a través
del estadigrafo del Rho de Spearman es 0,665, tiene una correlacion positiva
considerable, en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,000 inferior a < 0,05, de acuerdo
a ello, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la alterna y (H1), por cuanto
existe una relacién. Cabe sefialar que la afirmacion se sustenta en la tabla cruzada
donde se determind que la Gestidbn documental se relaciond de forma Gptima con
la Calidad de Servicio en un 80,7%., por lo tanto, a mayor efectividad en la Gestion
documental, mayor sera la Calidad de Servicio. Los resultados encontrados se
contrastan con los estudios del autor Lunasco (2017) Con la investigacion, “Gestion
documental y calidad de atencion al cliente en las UGEL de, Lima Metropolitana”,
su principal objetivo, era determinar la relacion que existe en sus variables. Su trabajo
elaborado es, tipo basico, no experimental, de corte transversal, Tomaron a 135
técnicos como muestra, utilizando el cuestionario, determiné su confiabilidad
utilizando la estadistica Alpha de Cronbach y obtuvo ensus resultados que una de
las variables conocida como gestion documental posee un valor de = ,832,
asimismo en la segunda variable la calidad de atencién fue de ,707, utilizando como
analisis la prueba no paramétrica y utilizando para analizar la prueba Rho de
Spearman. Concluyeron que existe una relacion de cada variable en su estudio y

de acuerdo a ello se rechazo la hipotesis nula.

Respecto al objetivo especifico 1. Determinar la relacion de la Variable
Gestion Documental y los elementos tangibles en una entidad en Lima
Metropolitana 2021. Podemos observar la existencia de una correlaciéon de sus
variables de Gestibondocumental y la dimension Elementos Tangibles, obtenidos
de acuerdo al estadigrafo de Rho de Spearman siendo de 0,502, teniendo asi la
correlacion positiva media, en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,009 menor a <
0,05, por ello, se rechazo la hipotesis nula (HO) y se acepté la hipétesis alterna (H1),

por cuanto hay una existencia de una relacion. Cabe sefalar que la afirmacion se
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sustenta en la tabla cruzadadonde se determind que la Gestion tiene una relacién
de forma 6ptima con la dimension de elementos tangibles en un 61.5%, por lo tanto,
si la Gestion documental seria mas optimo, los elementos tangibles serian mejor
utilizados. EIl resultado encontrado indica la importancia que posee la gestion
documental en relacién con los elementos tangibles, lo cual se corrobora con los
estudios de Gonzales (2015) donde describe a esta ultima, ya que estudia las
instalaciones queposee la organizacion ya sea el lugar, ambiente fisico, comodidad,
a la vez analizala tecnologia de punta utilizada para conseguir los objetivos que se
ha propuesto en el tiempo y por ultimo el personal que labora en la institucién ya

sea por parte del jefe inmediato y de los colaboradores que interactian entre si.

En relacion con el Objetivo especifico 2: Determinar la relacion de Gestion
Documental y la fiabilidad en una entidad en Lima Metropolitana 2021. Se
establecioé una correlacidon entre la variable de Gestion documental y la dimensién
Fiabilidad, de acuerdo al Rho de Spearman siendo de 0,517, teniendo asi una
correlacién positiva considerable, en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,007 inferior
a < 0,05, por ello, se acepto la hipétesis alterna 'y (H1) y se rechazé la hipotesis nula
(HO), por cuanto se muestra la existencia de una relacién. La afirmacion se sustenta
en la tabla cruzadadonde se determiné que la Gestion documental se relacion6 de
forma Optima con la dimension Fiabilidad en un 65.3%. Por lo tanto, se puede
deducir que, si la Gestion documental seria mas Optima, la Fiabilidad creceria en
condicion de responder a los usuarios de acuerdo con el Tupa establecido en la
entidad. Los resultados indica la importancia que le debe dar la organizacion a la
fiabilidad, ya que indica la confiabilidad que la organizacion tiene hacia con el
usuario, cumpliendo con lo prometido en atenciones de solicitudes y cumpliendo su
promesaya sea en el tiempo a la necesidad del usuario Informacion clara,
proporcionando una informacion precisa al usuario, asi como el respeto al horario

establecido por la entidad. (Gonzales, 2015)
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En referencia al Objetivo especifico 3: Determinar la relacion de la Gestion
Documental y la capacidad de Respuesta en una entidad en Lima Metropolitana
2021. Se puede observar la correlacion de la variable de Gestion documental y la
dimension Capacidad de Respuesta, de acuerdo al Rho de Spearman es de 0,586,
teniendo una correlacion positiva considerable, en el caso del Sig. (bilateral) en un
0,002 inferior a < 0,05, por ello, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la
hipétesis alterna (H1), por cuanto se visualiza la existencia de una relacion. Cabe
sefialar que la afirmacion se sustenta en la tabla cruzada donde se determin6 que
la Gestidbn documental se relaciona de forma Optima con la dimension Capacidad
de Respuesta en un 69.2%., por lo tanto, mientras la Gestion documental mejoraria,
mayor seria la capacidad de respuesta, acortando los tiempos para poder brindar
una mejor calidad de servicio a los usuarios. Los resultados indica el efecto que
posee la gestion documental con la capacidad de respuesta conocida por brindar
un servicio oportuno, contando con una predisposicion de los funcionarios, la misma
gue esta referida en la solucién de consultas a los usuarios, la atencion seria mas

rapida, referida a no hacer esperar al usuario demasiado tiempo.

De acuerdo al Objetivo especifico 4: Determinar la relacion de la Gestion
Documental y la seguridad en una entidad en Lima Metropolitana 2021. Se puede
observar una correlacion de la variable de Gestion documental y la dimension
Seguridad, contando con un Rho de Spearman de 0,614, teniendo una correlacion
positiva considerable. En el caso del Sig. (bilateral) es de 0,001 inferior a < 0,05,
por ello, se rechazé la hip6tesis nula (HO) y se acepté la hipétesis alterna y (H1),
por cuanto existe una relacion. Cabe sefalar que la afirmacion se sustenta en la
tabla cruzada donde se determiné que la Gestion documental se relaciona de forma
Optima con la dimensién Seguridad en un 88.4%., por lo tanto, podemos decir que,
si se obtiene una buena Gestion documental, mayor sera la seguridad con relacién
al conocimiento de las normas de la entidad. Los resultados encontrados
demuestran la importancia que posee la gestién documental en la seguridad, ya que
esta ultima esta referida a la proteccion de los trabajadores y usuarios, la cortesia
gue se tiene de los colaboradores transmitiendo credibilidad y confianza. De
acuerdo al comportamiento del personal y como se desarrolla en frente al usuario,
brindando seguridad por parte de la entidad, ya sea en la reservacion de datos del

usuario.
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Y finalmente de acuerdo al Objetivo especifico: Determinar la relacion de la
Gestion Documental y la empatia en una entidad en Lima Metropolitana 2021. Se
puede observar una la correlacion de la variable de Gestidbn documental y la
dimension, con un Rho de Spearman de 0,432, tiene una correlacion positiva media,
en el caso del Sig. (bilateral) es de 0,028 es < 0,05, por ello, se rechazo la hipotesis
nula (HO) y se acepté la hipétesis alterna y (H1), por cuanto existe una relacion.
Cabe sefialar que la afirmacién se sustenta en la tabla cruzada donde sedeterminé
gue la Gestion documental se relaciona de forma Optima con la dimension en un
76,9%, por lo tanto, se puede apreciar si la Gestidbn documental mejora, tendremos
una mejoria en la Empatia. Los resultados descritos indican la importancia de la
gestibon documental con la empatia, siendo esta Ultima aquella atencion
personalizada que se tiene al usuario de acuerdo a sus necesidades, ya sea el
respeto, al brindar un servicio con educacién, una atencién personalizada, lamisma
gue estéa referida a que debemos brindar una atencion personalizada a cadausuario,

permitiendo que este usuario sienta una empatia mutua y sincera.
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VI.

CONCLUSIONES

. Con referencia al objetivo general, se concluye que existe una correlacion

positiva significativa, con un r= 0.665, de la Gestion documental y Calidad de
Servicio en una entidad publica en Lima Metropolitana, obteniendo un Sig.
(bilateral) de 0,002, es inferior a 0,05, por que se rechaza la hipotesis nula
(HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1).

. Para el objetivo 01: se concluyo que existe una correlacion positiva media con

un r= 0,502 de la variable de Gestion documental y la dimensién Elementos
Tangibles, obteniendo un sig. Bilateral es 0,009, menor que 0.05, por ende,

rechazamos la hipétesis nula (HO) y se aceptamos la alterna (H1).

. Con relaciéon al objetivo 02: se concluyd que existe una correlacion positiva

considerable con un r=0,517 de la variable de Gestion documental y la
dimension Fiabilidad, obteniendo un sig. Bilateral es 0,007, siendo inferior a
0.05, por lo tanto, rechazamos la hipétesis nula (HO) y se aceptamos la alterna
(H1).

. Respecto al objetivo 03: se concluye que existe una correlacién positiva

significativa con un r=0,586 de la variable Gestion documental y la dimension
Capacidad de Respuesta, obteniendo un sig. Bilateral de 0,002, menor que

0.05, se rechazé la hipoétesis nula (HO) y se acepto la alterna (H1).

. Con relacion al objetivo 04: se concluyd la existencia de una correlacion

positiva considerable con un r=0,614 de la variable de Gestién documental y
la dimensién Seguridad, obteniendo un sig. Bilateral de 0,001, menor que

0.05, se, rechaz6 la hipoétesis nula (HO) y se acepto la alterna (H1).

. Respecto al objetivo 05: se concluyé con la existencia de una correlacion

positiva media con un r=0,432 de la variable de Gestion documental y la
dimensién empatia, obteniendo un sig. Bilateral de 0,028, menor que 0.05,

Asi mismo, se rechazé la hipétesis nula (HO) y se acepté la alterna (H1).
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VIl.  RECOMENDACIONES

En referencia al objetivo general y debido a que existe de una correlacién positiva
considerable, entre las variables, se recomienda al responsable de la entidad
publica, elaborar estrategias, automatizando el proceso de creacion, captura,
organizacion y pluralizar de los documentos e implementacion de los instrumentos
de gestién documental, permitiendo mejorar el sistema de Gestion documental, por

ende, mejoraria la calidad del servicio a los usuarios.

Se recomienda al responsable de la entidad publica. Implementen estrategias para
la creacion de documentos interno y externos, de acuerdo a la directiva de la
entidad y procesos de cada unidad organica correspondiente, la misma que
permitird mejorar el desempefio del personal, Asi mismo utilizar mejor los medios
de comunicacion, para dar cumplimiento a su promesa de la mejora de la calidad

del servicio.

Se recomienda al responsable de la entidad publica. La ejecucion de estrategias
para la mejora del registro y continuidad del trdmite, validando folios, reasignando
y registrando el control de documentos en la plataforma digital de la Gestidn
documental de la entidad, la misma que permitira que los usuarios tenganuna

fiabilidad de informacion de manera clara y precisa.

Se recomienda a los responsables de la entidad publica su disposicién en la
aplicacion de estrategias para la identificacion de cuellos de botella o
procedimientos que no generan valor, Asi mismo la disposicién de poder resolver
la problematica del usuario, con una atencién personalizada, por cuanto permite
mejorar los procesos y su capacidad de respuesta brindando una atencién rapida

a los usuarios.

Se recomienda a los funcionarios responsables de la entidad publica, implementar
la directiva actual sobre programas de control de documentos, clasificacién vy
ordenamiento de documentos, que mejore la seguridad de la calidad del servicio al

cumplir con los estandares establecidos para minimizar los posibles riesgos.

Se recomienda a los responsables de la entidad publica la elaboracién de la
directiva actualizada, para la transferencia de documentos, valorizacion y servicios
archivisticos, con el fin de respetar a los usuarios, Asi mismo cumplir no solo con el
acceso a la informacion, sino también con la ley de transparencia, Asi mejorara la

calidad de servicio.
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ANEXOS

Tabla 7

Gestion Documental

Escala de

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
medicion
correspondencia interna
Crear .
correspondencia externa
Recepcién de Documentos
£ Para Franco y Pérez (2015). Los documentos de soporte Capturar Derivacion de Documentos
g papel se han automatizado parcial o completamente, Documentos internos
3 migrando a un entorno on-line, los documentos, La Gestién documental, se evaluara con el Derivaciéon de Documentos
8 expedientes y archivos electronicos sirven como base andlisis de las dimensiones, mediante un externos ordinal
= para la gestion, consultas del usuario, gestionar los cuestionario de respuestas en la escala de Identificacion
k") recursos, medir avances y resultados o proteger los Likert, alineado a los atributos especificos Organizar Clasificacion
] derechos de cualquier ciudadano o de la propia Documentos Ordenacion
o Administracion. Signatura
Transferencia de Documentos
Pluralizar Valorizacién
Servicio Archivistico
Tabla 8
Calidad de Servicio
- - - - - Escatade
variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
medicion
Personal
Elementos Equi deT loqi
Tangibles qglpos e ecnoggla”
Materiales de Comunicacion
o Cumplimiento de Promesa
g Fiabilidad Informacion Clara
] Segun Vargas y Aldana (2006) la calidad de servicio se . P imi i
@ defgi]ne al cgonjuynto acto(o he?cho aislado, realizado a Se evaluara tomando en cuenta el analisis de Cumplimiento de Horarios
L p § . ' . | imensiones, median n ionari Disposicién de funcionarios .
g través de recursos humanos, y materiales que estan a riss duesetassoaetfe’lvézd dae tfilgertcuslisr::ar?d: Sg Capacidad de P o Ordinal
8 disposicion de un cliente individual o colectivo atriEuto especifico ’ Respuesta Atencion rapida
= satisfaciendo sus necesidades. p Conclusion de Tramites
© .
Comportamiento de Personal
Seguridad Inexistencia de Peligros
Conocimiento de Normas
. Respeto
Empatia P

Atencion personalizada
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Formulacion del Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos
problema
Problema General Objetivo General Hipétesis General Correspondencia Tipo de Inv.
Gestion Crear Interna Aplicada
¢, Cudl es la relacion Determinar la relacion Existe relacion entre Gestion Documental y Documental Correspondencia
entre la Gestion entre la Gestion Calidad de servicio al usuario en una entidad Externa Disefio de Inv.
Documental y la Documental y la calidad | publica en Lima Metropolitana 2021 Capturar Derivacion de No experimental
calidad de servicio a de servicio a los Documentos Documentos internos | correlacional
los usuarios en una usuarios en una Derivacion de
entidad de Lima entidad de Lima No existe relacion entre Gestion Documental y Documentos Poblacion: la
Metropolitana, 20217? Metropolitana, 2021. Calidad de servicio al usuario en una entidad externos entidad cuenta
publica en Lima Metropolitana 2021 Identificacion con 280
Organizar Clasificacion colaboradores.
Documentos Ordenacion
Signatura Muestra: se
Transferencia de tomara solo a
Pluralizar Documentos los
Valorizacién colaboradores
Servicio Archivistico | que manejan la
Problemas Objetivos Especificos Hipétesis especifica gestion
especificos Calidad de Personal documental que
Determinar la relacion Existe relacion entre la gestion documental y Servicio Elementos Equipos de seran 30
¢,Como se relaciona entre la Gestion los elementos tangibles en una entidad de Tecnologia colaboradores.
la Gestion Documental y los Lima Metropolitana en Lima 2021. Materiales de
Documental y los elementos tangibles en Tangibles Comunicacion Técnica: se
elementos tangibles una entidad en Lima No existe relacion entre la gestién documental Cumplimiento de aplicara la
en una entidad en Metropolitana 2021. y los elementos tangibles en una entidad de Promesa encuesta.
Lima Metropolitana Determinar la relacion | Lima Metropolitana en Lima 2021. Existe Fiabilidad Informacion Clara
20217, ¢Cbémo se entre la Gestion relacion entre la gestion documental y la Cumplimiento de Instrumento:

relaciona la Gestion

Documental y la

Horarios

tomaremos para




Documental y la
fiabilidad en una
entidad en Lima
Metropolitana 20217,
¢,Como se relaciona
la Gestion
Documental y la
capacidad de
Respuesta en una
entidad en Lima
Metropolitana 20217,
¢Cémo se relaciona
la Gestién
Documental y la
seguridad en una
entidad en Lima
Metropolitana 2021?
Y ¢ Cémo se relaciona
la Gestién
Documental y la
empatia en una
entidad en Lima
Metropolitana 20217.

Fiabilidad en una
entidad en Lima
Metropolitana 2021.

Determinar la relacion
entre la Gestion
Documental y la
capacidad de
Respuesta en una
entidad en Lima
Metropolitana 2021.

Determinar la relacion
entre de la Gestion
Documental y la
seguridad en una
entidad en Lima
Metropolitana 2021.

Determinar la relacion
entre la Gestion
Documental y la
empatia en una entidad
en Lima Metropolitana
2021.

Fiabilidad en una entidad de
LimaMetropolitana en Lima
2021.

No existe relacién entre la gestion documental
y la Fiabilidad en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021.

Existe relacion entre la gestién documental y
la capacidad de respuesta en una entidad de
Lima Metropolitana en Lima 2021.

No existe relacion entre la gestion documental
y la capacidad de respuesta en una entidad de
Lima Metropolitana en Lima 2021.

Existe relacion entre la gestion documental y
la seguridad en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021.

No existe relacion entre la gestién documental
y la seguridad en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021.

Existe relacion entre la gestion documental y
la empatia en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021.

No existe relacion entre la gestién documental
y la empatia en una entidad de Lima
Metropolitana en Lima 2021.

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

Disposicion de
funcionarios
Atencion rapida
Conclusion de
Tramites
Comportamiento de
Personal
Inexistencia de
Peligros
Conocimiento de
Normas

Respeto
Atencion
personalizada

él recojo de
datos al
cuestionario.




Cuestionario:

Estimados colaboradores (as), se elaboro el presente cuestionario para medir su
percepcion con relacion a la investigacion: “Gestion documental y calidad de servicio
en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021. Cuyo fin es tener una buena
Gestion Documental y brindar una mejor Calidad de servicio al usuario. Por ello es
necesario marcar una alternativa en cada uno de los items, de manera imparcial y

objetiva, se garantiza la anonimidad de sus datos.

Escala de Likert
5 4 3 2 1
Casi nunca

nunca

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA

4

3

2

Gestién
Documental

Crear

correspondencia
interna

1. Los documentos que
se elaboran en el area,
se encuentran
clasificados por series
documentales.

2. ¢ldentifica usted
que, tipo de
documentos se
pueden utilizar para
brindar una respuesta
dentro de la misma
entidad?

correspondencia
externa

3. La recepcion de los
documentos, son
organizados por el
personal encargado.

4, ¢,Cuando el
documento  ingresa,
verifica que se ha de
competencia con la
entidad, asi mismo los

folios y anexos que
adjunta?

Capturar
Documentos

Recepcion de
Documentos

5., Se registra la
documentacién  que
ingresa con nimero de
expediente?.

Derivacion de
Documentos
internos

6. ¢Cuando, se deriva
la documentacién de
gestion, se identifica el
enrutamiento del
documento al area
competente?.

Derivacion de
Documentos
externos

7.¢, Cuando se deriva
la documentacion
externa, se clasifica la
documentacion para
ser distribuido al area
competente?.




Organizar
Documentos

Identificacion

8.¢, Reconoce usted la
estructura organica de
la entidad para poder
separar la
documentacién por
secciones y series
documentales?.

Clasificacién

9. ¢ Clasifica la
documentacion de
acuerdo al Cuadro de
Clasificacién de
Documentos de la
entidad?.

Ordenacion

10.¢Ordena usted la
documentacion de
manera  cronoldgica,
numérica
alfabéticamente?.

Signatura

11. ¢Realiza usted la
codificacion de la
documentacion?.

Pluralizar

Transferencia
de Documentos

12.¢.Los documentos
de gestion son
transferidos al Archivo
Central respetando la
directiva de
Transferencia de la
entidad?.

Valorizacion

13. iSe tienen
presente las
valoraciones
documentales en el
seguimiento del ciclo
de vida del documento
en proceso?.

Servicio
Archivistico

14. JLa
documentacién que se
transfiere al Archivo
Central, cuenta con un
formato de
transferencia,
cumpliendo la
organizacion por
series, folios y
empaquetadas como
lo indica la directiva de
la entidad?.

15. JEl servicio
Archivistico se brinda
de manera oportuna?.

Calidad de
Servicio

Elementos
Tangibles

Personal

16. ¢sLos
colaboradores de la
entidad se visualizan
de manera prolija.?

Equipos de
Tecnologia

17. ¢ La entidad cuenta
con equipos y
tecnologia moderna?.

Materiales de
Comunicaciéon

18. ¢La entidad utiliza
los medios necesarios
para poder
comunicarle sobre sus
documentos en
consulta?.

Fiabilidad

Cumplimiento
de Promesa

19.¢;, Cuando la entidad
promete resolver un




problema, cumple con

Informacion
Clara

el tiempo que
establece?.
20.¢, Los

colaboradores brindan
informacién necesaria
al usuario, al fin de
orientarlos sobre los
procesos de la gestion
que realiza?.

Cumplimiento
de Horarios

21. JLa entidad
respeta los horarios
establecidos, para
consultas e ingreso de
documentos?.

Capacidad de
Respuesta

Disposicion de
funcionarios

22. ¢Los funcionarios
siempre estan a
disposicién del usuario
para poder atender
cualquier inquietud?.

Atencion rapida

23.¢ Los
colaboradores brindan
un servicio rapido y de
calidad segun las
necesidades del
usuario?.

Conclusion de
Tramites

24. (El tramite del
usuario concluye de
acuerdo al Tupa de la
entidad?.

Seguridad

Comportamiento
de Personal

25. ¢Los
colaboradores
transmiten confianza al
usuario?

Inexistencia de
Peligros

26. ¢Se siente seguro
dentro de la entidad?.

Conocimiento
de Normas

27. ¢Los
colaboradores tienen
el conocimiento
suficiente para poder
responder las
inquietudes del usuario
de acuerdo a las
normas de la entidad?.

Empatia

Respeto

28.¢ Los
colaboradores se
dirigen al usuario con
amabilidad y son
corteses?.

Atencion
personalizada

29. ¢ La entidad brinda
un servicio
personalizado al
usuario?.

30.¢,Se encuentra
satisfecho con el
tiempo de atencion
para el tramite que
realiza en la entidad?.




=ARNOC DEL BICENTENARIO DEL PERLU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA™

Lima, 01 de octubre del 2021.

CARTA: 5/M

Sr: Juan Pablo de la Guerra de Urioste.
Gerente General
FONDO METROPOLITANG DE INVERSIONES - INVERMET

Asunto: Solicito autorizacion para poder realizar trabajo de investigacion (tesis).

Es grato dirigirme a usted para saludario cordialmente vy al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la entidad a |a cual usted nos representa.

Luego para comunicarie que me encuenitro desamollando el trabajo de
investigacion (tesis) titulado: Gestion documental y Calidad de servicio al
usuario en una entidad pablica de Lima Metropolitana, 2021. Asi mismo
buscar la comelacional que existe entre mis vanables, para obtener el grado de
Licenciatura en Administracion en la Universidad Cesar Vallejo, con sede en
Lima MNorte .

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona me
pueda otorgar el permiso, para poder realizar mi investigacion, al fin de poder
obtener informacidn, aplicando las encuestas a los colaboradores.

Cabe sefialar que respetare en todo momento el codigo de ética de la
entidad y a su vez me comprometo en hacerle llegar un ejemplar del trabajo de
investigacion si asi lo requiere.

Sin otro particular y agradecimiento por su atencion a la presents, me
despido rogando a usted, pueda acceder a mi peticion._

Atentamente,

GELDY CASTILLO ATANACIO
Bachiller en Administracion
DNI-45868088



!!V‘B-Mn Al thel Becanrienmio thel Mer: 200 som de Irelegpesssiencm”

Uma 1S de otubee de 2000

- 9. 0. -
Seforita
GELDY CASTILLO ATANACIO
Prasents -
Asunm - Solhionsud da Autorzacon para realizar trabinjo de
rrvantinacon.
Helurancin CARTA SN de fachn 09 10,2021 (EXPEDIENTE E-006562)

D mi wapecial consider moon.

Tango el agedo de dingime a usted an alencidn al documeanto de la efaancia
med@ante al cusl solicta el pemiso comesponcdents para replizar ancuesips a los
sanddares de la anticad perg realzae su rebajo de investigacion pam s obtencidn del
grado de Licancialura an Administrackn

Al respecto, 58 hace de conodmanto gua 56 auxnzado para gue usind pueda realar
dichas encoesias, preda coordnaman con la sefonta Mayra Gonzales Gonzales -
Coordnadora (@) del Ama de Permonal o baves del correo  electrdnioo

magonzalesficvenmat gob pe o al teleforo 426-2219 anaxo 106.
S, oyo particular, me despido de ussed

Alntlnrwsnles,

JUAN PABLO DE LA GUERRA DE URIOSTE
GERENTE GENERAL
GERENCIA GENERAL

e L
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE GESTION DOCUMENTAL

1. CiATOS GEMERALES:
2.1 Titulo Del Trabajo De Investigacidn:

Gestidn Documental y Calidad de servicio al usuario en una entidad pdblica en

Lima Metrogolitana 2021

1.2 investigador |a) [es):

Bach. Geldy Yamilex Farina Castillo Atanacio

Bach. Carlos Enrigue Bernal Uchofen.

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadiores Criteriog Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 [ 41-60 61-80 [E1-100

Claridad Estd formulado con lenguage a5
Aprapiaca

Objethedad Estd expresado en conductas g5
ooservablies

Actualbdad adecuade al avarce de la as
ciencia y teonol ogia

Onganizacian Eniste una organizadcn kgic g5

Suficenca Comgrende |os aspectos en a5
cantidad y calidad

Imtencianalicsd | Adecuado  para walorar g5
ampecios de las estrategias

Corsebenos Bazado en aspectos teorioos a5
oeentificos

Corensncia Existe cohsrsncia entre |os g5
imedices, dimensicnes &
irdicadares

Mdn-dnlugi.‘i La estrategi responce al a5
praposito del dagndstico

Pertinencia Es Utll v adecuada para la g5
Irwestigacsan

PROMEDID DE VALORACION 05

3. OMMION DE APLICABILICUAL:
El instrumentd elaborado cumple con lof curmplés con lod fribériod ¢ estandanes régueridas
para la aplicacidn tenienda reladion con las variables obpeto de estudin

4. DATOS DEL EXPERTO:
Hambre y apellidos: Villanueva Villacorta, Jorge Robin son
Centra de Trabajo: PMAE OaLIWARB A

Grado académico: MBA _

e

= i
e

— ra
Firma del experio informants

OiMl: 40236875

Festha: 02 de actubre de 2021




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIOMARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

1. DATOS GEMERALES:

1.1.

Titule Del Trabajo De Investigacidn:

Gestlidn Documental y Calidad de servicio al usuario en una entidad pdblica en

Lima Metrogolitana 2021

1.2 Investigador (a] [es):

Bach. Geldy Yamllex Farina Castillo Atanacio

Bach. Carlos Enrigue Barnal Uchaofen

2. ASPECTOS A VaLIDAR:

Indicadorss Criterios Deficiente | Baja Eegular | Buend | Muy buena
0-20 21-410) 41-60 G61-80 E1-100

Claridad Estd formulada con benguage a5
aproplada

Objetividad Estd expresado &n conductas a5
ol serva bdes

&ctualidad Adecusdo al avarce de la =13
chencia y teonologia

Organizacian Existe ura organizacsan logica a5

Suficenca Camprerde |os agpectas &n gg
cantidad y calidad

Intencionalidsd | Adecusdo para walorar gg
aspecios de las estrategias

Corsesbenoa Basado en aspectos teonicos g5
cienkificos

Cakerencis Existe coherencis esntre o= =14
indipes, dimensiones e
Iindicadores

Metod chogia La estrategia nresponde al =11
prapdsita del diagnifistica

Pertinencia Ex ditil y adecuadao para La =19
iwestigacion

PROMEDIO DE VALDRACION g5

3. OPMNION DE APLICABILIDAD:
El instrumenta elaborads cumple oon lod curnples con los eriteriod y estandanes requeridas
para la aplicacidn teniends relacion con las variables abjeto de estudio

4. DATOS DEL EXPERTO:
Mombre v apellidos: Villanueva Villacorta, Jorge Robinson
Grado scadérmico: MBA _

e

5 il
= L

Firma del experio inforrmants

DMl 20226875
Centro de Trabajo: PRAE CLIVARBAA

Fecha: 02 de octubre de 2021




Elach. Carkdy Yoamikx Fanng Casilo Sdanacio

FICHA DE VALMMCIOMN DEL METRUMENTD
CUESTIONARIO OE GEETION DDCUMENTAL

1. DATOE GENERALEE:
1.1 Titiiko Dl Trabajo D nves O gaced:

Gt Dociifenial ¢ Caldad o sirvices ol e e & it rlitad
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1.2 invesigader (a] [as):
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4. DATOS DEL EXFERTO:

Mombew v apalbdon: Abiahas Josd Dards Tones
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i.1.

FICHA DE VALIDACION DEL INETRUMENTO
CUESTIONARID DE CALIDAD DE EERACED
i. OATDE QENERALES:

Totuibs Dsal Trabaajo Db InvSbgac k.
ieatihn Diocdirmemmial v Calid ad di Senvicss ol uslearo & une endidad

pdblica an Lirns kMetropedian 20E

1.2 MvebBdadar [a] ek
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4. DATOS DEL EXMERTO:
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Dk SoihaEsE

Traksgs UG Formacts profsenil- Lis. Sdsunsisastn

i~

N

Faciu: 09 S ot da AL




Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,973 30

En el resultado obtenido, se puede observar que existe un alto indice de
confiabilidad siendo de 0,973.

Coeficiente | Interpretacion

0 Relacion nula

Relacidon muy

0-0,2
! baja

0,2-0,4 Relacion baja

Relacion

4 -
0,4-06 moderada

0,6-0,8 Relacién alta

Relacion muy

08-1
alta
1 Relacién
perfecta

Fuente: Adaptado por Diaz, Gonzéalez, Jara & Mufioz (2018) basado en Landis &
Koch (1977)

Prueba de normalidad

Kolmogorov-
Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
296 26 000 776 26 000 Gestion Documental
,278 26 ,000 ,749 26 ,000 Calidad de Servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Grado de Correlacion

Rango Relacion
(-0.91 a-1.00) Correlaciéon negativa perfecta
(-0.76 a -0.90) Correlacién negativa muy fuerte
(-0.51a-0.75) Correlaciéon negativa considerable
(-0.11 a-0.50) Correlacién negativa media
(-0.01a-0.10) Correlaciéon negativa débil
0 No existe relacion

(+0.01 a +0.10) Correlacién positiva débil
(+0.11 a +0.50) Correlacién positiva media
(+0.51 a +0.75) Correlacién positiva considerable
(+0.76 a +0.90) Correlacién positiva muy fuerte
(+0.91 a +1.00) Correlacién positiva perfecta

l(:lugegngt)e: Adaptado por Mondragon (2014) basada en Hernandez y Fernandez



