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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relaciébn entre la gestion
documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 2022. La investigacién fue tipo basica, disefio no experimental, transversal
y descriptivo correlacional, cuya poblaciéon fue de 1267 usuarios y la muestra fue
de 238. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestion documental, fue
medio en 77 %, bajo en 16 % y alto en 7 %; la calidad de atencién, fue medio en 65
%, bajo en 20 % y alto en 15 %. Concluyendo que existe relacién significativa entre
la gestion documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman
fue de 0, 932 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01); ademas, solo el 86.86 % de la gestion documental influye en la calidad de

atencion.

Palabras clave: Calidad, atencién, usuario.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between document
management and quality of care in the Office of the Regional Government of San
Martin, 2022. The research was basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population was 1267 users and the sample
was 238. The data collection technique was the survey and the questionnaire as an
instrument. The results determined that the level of document management was
medium in 77%, low in 16% and high in 7%; the quality of care was medium in 65%,
low in 20% and high in 15%. Concluding that there is a significant relationship
between document management and quality of care in the Office of the Regional
Government of San Martin, 2022, since the statistical analysis of Spearman's Rho
was 0.932 (very high positive correlation) and a p value equal at 0.000 (p-value <
0.01); In addition, only 86.86% of document management influences the quality of

care.

Keywords: Quality, attention, user.
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado del dia de hoy, el avance tecnoldgico, sumado al
aumento en la demanda social respecto a la necesidad de generar
transparencia en la gestion publica dentro de las organizaciones, no puedo
estar separado de la gestion documental, pues se tiene en cuenta que la
calidad de estos documentos sirve de apoyo para la determinacion de las
actividades organizacionales. No obstante, muchas instituciones no tienen
una adecuada gestién documental, evidenciado en el poco control, manejo y
conservacion de cada archivo, sumado a ello las pérdidas de documentos

(Instituto de Andalucia de Administracion Publica., 2016).

Asi mismo en el Perq, las entidades publicas nacionales carecen de
conocimiento sistematico en la manera de administrar la documentacion en
diferentes instituciones del estado peruano, debido a la incapacidad de las
instituciones publicas para generar mecanismos de servicio documental, con
problemas de conservacion y ordenamiento de los documentos por parte de

las areas de archivo.

A nivel regional, uno de los objetivos de las organizaciones es mejorar la
calidad de atencion brindada a sus usuarios, para lo cual es necesario realizar
las gestiones respectivas para adquirir los recursos financieros necesarios
ademas del equipamiento tecnoldgico para facilitar los procesos de atencién
a los clientes, dentro de los cuales se encuentra la posibilidad de desarrollar
plataformas digitales para que los usuarios puedan acceder desde lugares
remotos no solamente gestionados informacién, sino también para adquirir
servicios, lo cual facilita los procesos en aras de la mejora del nivel de
satisfaccion. Es importante considerar que todas estas implementaciones
forman parte de un proceso integral orientado por personal capacitado y
comprometido con la mejora organizacional sostenida en cada uno de los

principios y objetivos organizacionales. (Pirela et al., 2017),

A nivel local, la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, no da
cumplimiento al decreto Legislativo N°1310 de Modelo de Gestion

Documental, al contar con personal que no desarrolla sus actividades de



manera adecuada, los archivos periféricos se clasifican y codifican de manera
inoportuna, brindando asi una deficiente atencion al ciudadano, reflejado en
su malestar e insatisfaccién, ademas, poca capacitacién en temas gestion
documental hacia los trabajadores y por ello no cumplen con una adecuada

atencioén al ciudadano.

De acuerdo a la problemética se formuld las siguientes interrogantes:
Problema general: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion documental y calidad
de atencién en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 20227
Problemas especificos: ¢Cual es el nivel de gestion documental en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022? ¢ Cual es el nivel
de calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 2022? ¢Cual es la relacion entre las dimensiones de la gestion
documental y calidad de atencién en la Procuraduria del Gobierno Regional
de San Martin, 20227

La investigacion tuvo por conveniencia, teniendo en cuenta que se busco
determinar las actividades estratégicas necesarias para mejorar el problema
encontrado. Relevancia social, genero cambios en la institucion los que
permitieron la atencién de las necesidades de los usuarios de forma rapida y
adecuada. Valor tedrico, la generacion de nuevos conocimientos en
referencia a las variables de la investigacion que serviran para futuras
investigaciones, haciendo referente a los temas. Implicancias practicas,
busco proporcionar alternativas de solucion a la problematica encontrada con
el fin de ponerlos en funcionamiento para la optimizacion de la gestion.
Utilidad metodoldgica, se realizé una diversidad de métodos y técnicas a la
par de la elaboracién del instrumento para medir los resultados, los mismos

que podran ser usados en investigaciones futuras de las variables.

La presente investigacion tiene los siguientes objetivos: Objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion documental y calidad de atencion en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022 y como objetivos
especificos: Conocer el nivel de gestion documental en la Procuraduria del
Gobierno Regional de San Martin, 2022. Evaluar el nivel de calidad de

atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022.



Analizar la relacion entre las dimensiones de la gestion documental y calidad

de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022.

La presente investigacion cuenta con las siguientes hipotesis: Hipotesis
general: Hi: Existe relacién significativa entre la gestion documental y calidad
de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022.
Hipodtesis especificas: H1: El nivel de gestion documental en la Procuraduria
del Gobierno Regional de San Martin, 2022, es alto. H2: El nivel de calidad de
atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022, es
alto, H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestidon
documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional
de San Martin, 2022.



MARCO TEORICO

En un dmbito internacional se cit6 a Diaz y Gonzalez (2020) su objetivo fue
analizar la variable para establecer un diagndstico; quienes llevaron a cabo un
estudio de tipo basico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integrd
a 10 alumnos como poblacion y muestra utilizando la encuesta para la
aplicacion del cuestionario. Concluyeron que, en referencia a la informacion
obtenida de la investigacion, se ha podido determinar que la gestidén
documental representa un proceso vital. Para un adecuado y correcto
desarrollo en todos los niveles de Gobierno, puesto que es aqui donde se
maneja la informacion de todas las instituciones, por el cual trabajar en la
optimizacion de estos procesos, en el mantenimiento, la de disposicion y

emisiéon de los mismos.

También se cité a Cerrillo y Casasus (2018), quienes llevaron a cabo un
estudio de tipo basico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré
a 3 empresas como poblacion y muestra utilizando la encuesta para la
aplicacion del cuestionario. Concluy6é que, en referencia a la informacion
obtenida, se pudo determinar que los sistemas de gestion documental nos han
permitido generar una automatizacion y sistematizacion, de toda la
informacion que se tiene, garantizando de esta manera la transparencia,
gestionando el acceso a la informacion, la misma que permitira la
actualizacion de la informacion y generar facilidades en las conversiones a

formatos reutilizables y mas al acceso de la de la poblacion.

Finalmente, se citd a Veray Ramoén (2021), quienes llevaron a cabo un estudio
de tipo basico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré a 45
pobladores como poblacién y muestra utilizando la encuesta para la aplicacion
del cuestionario. Concluyo que, los estudios cientificos demostraron que, para
optimizar la calidad del servicio sobre el cumplimiento de los protocolos y el
manejo de normas de bioseguridad seran significativos en la disminucién de
la aparicion de las IASS, dado que a la vez reiteraran en el mejoramiento de

la calidad de la practica.

En un ambito nacional se citd a Sdnchez (2018), quien llevé a cabo un estudio
de tipo basico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré a 30
colaboradores como poblacion y muestra utilizando la encuesta para la

4



aplicacion del cuestionario. Concluy6é que la relacion contemporanea entre
Gestion Documental y Calidad de atencion desde la perspectiva de los
servidores publicos de la entidad edil de Concepcion. Después de haber
realizado los dos instrumentos a la investigacion, la muestra detalla que rh

spearman rs = 0,502, se tiene correlacion moderada.

Se cité consecutivamente a Iglesias (2019), quien llevo a cabo un estudio de
tipo basico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré a 30
personas como poblacién y muestra utilizando la encuesta para la aplicacién
del cuestionario. Concluyé que después del andlisis respectivo de la
informacion. Recogido de la investigacion se ha podido determinar que existen
ciertas discrepancias y diferencias significativas con respecto a la gestion

documental.

Finalmente se cité a Cabanaconza (2017), quien llevé a cabo un estudio de
tipo basico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré a 44
personas como poblacidon y muestra utilizando la encuesta para la aplicacion
del cuestionario. Concluy6 que, de acuerdo a la informacién analizada, se ha
podido observar que existe una relacion respecto a las variables acontecidas,
lo que nos apoya, permitido confirmar la hipotesis formulada en la

investigacion, a su vez se obtuvo un coeficiente de 0,731.

Se cit6 a en el ambito local a Gaviria y Delgado (2020), quien llevo a cabo un
estudio de tipo bésico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré
a 47 colaboradores como poblacién y muestra utilizando la encuesta para la
aplicacion del cuestionario. Concluy6 que los articulos examinados ante los
cambios en el 6érgano del sector publico, los servicios publicos estan
orientados a la ciudadania teniendo en cuenta las condiciones geograficas.

Consecuentemente se citd a Apaéstegui (2019), quienes llevaron a cabo un
estudio de tipo bésico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré
a 240 pacientes como poblacion y muestra utilizando la encuesta para la
aplicacion del cuestionario. Concluyé que, de la informacion recolectada de la
investigacion se ha podido determinar que el nivel de calidad del servicio se

encuentra un nivel regular con un porcentaje de un 30%, seguido del nivel



malo en un 25% y bueno en un 13%, y finalmente en un 12% con un nivel

excelente.

Finalmente se citd a Tejada (2020), quien llevé a cabo un estudio de tipo
bésico teniendo en cuenta un disefio no experimental, integré a 102 usuarios
como poblacion y muestra utilizando la encuesta para la aplicacion del
cuestionario. Concluyé que, de la observacion realizada en la investigacion se
ha podido determinar si existe una relacion significativa respecto a la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios. Dentro de la zona en la ciudad de
Tarapoto, en el periodo 2019, todo ello a raiz del método estadistico de Rho
Spearman, que donde se obtuvo un valor de 0,535, el valor que afirma la

existencia de una correlacion positiva media.

Para la variable Gestiéon documental se justifica en la teoria de Sanchez
(2014), quien ha referido que este es un método usado dentro de la gestion
empresarial que se encuentra encaminada al aprovechamiento al maximo de
la documentacion e informacion que se encuentra dentro de las instituciones

sin distincién si son publicas o privadas.

Preciado (2017), sefiala que la Gestion Documental son técnicas de
planificacién que se ejecutan dentro de una entidad u organizacion, donde se
organiza la documentacion elaborada dentro de las mismas, con la finalidad
de generar un acceso facil al momento de buscarlas a posteriori. Asimismo,
la gestion documental se basa en componentes y procedimientos que
identifiquen la gestién de los documentos en las entidades, el objetivo de la
aplicacion de la gestion documental toda la documentacion tanto las que se
va a salir papeles con los que tiene en formato digital de esta manera tener y
trabajar de manera articulada. Por ende, Preciado (2017), hacen mencion que
la gestion documental se basa en una herramienta muy Util y eficiente para
poder tener mejor cada proceso, tanto para entidades publicas y entidades
como privadas, para asi poder lograr un mayor resultado y dando por seguro

una mejor ejecucion de actividades.

Para Sanchez (2017) hace referencia a que la gestion de documentos con la
archivologia es confundida, puesto que ambos representan lo mismo. Debido

a que la gestion de documentos es como un conocido de digitalizacién; cabe



precisar que la documentacion de cualquier institucion se puede administrar

de acuerdo a las normas.

Segun Font y Ruiz (2017), quienes hacen referencia que la gestion
documental se trata de la captura posterior recuperacion y almacenamiento
de los documentos que se ejecutan o se realizan dentro de una entidad. Hace
referencia a la gestion documental que asocia normas para establecer el
control y tener la palabra adecuada y posteriormente a la recuperacién de
datos y la documentacién que se genera o almacena segun las funciones de
las entidades. Asi mismo Font y Ruiz (2017), hacen mencion que la gestion
Documental, es un proceso administrativo que se basa en analizar y controlar
de manera sistematica a lo largo del tiempo, la informacion que esté registrada
crea, mantiene, recibe o utiliza la organizacion en relacion con su mision,
finalidad y operaciones. Puntualiza que es el proceso para mantener la
informacion en formato que permite su acceso pertinente, y por ello se quiere
la realizacion de tareas y procesos particulares para cada fase de ciclo y su

explotacion.

Para Rokhayati et al. (2019), expresan que el avance tecnologico genera
modificaciones y alteraciones respecto a métodos digitales, generando la

gestion documental electrénica como formatos digitales.

Para Riera (2020), sefala que la gestion de documentos ha mejorado con el
avance tecnoldgico, consiguiendo productos a nivel internacional en apoyo a
empresas. Asimismo la gestibn documental se encarga de almacenar para
recuperar los documentos que ya fueron acumulados, que las entidades
puedan almacenar archivar y recuperar todo esta documentacién durante el
proceso que se realizo desde inicio hasta el final, la cual comprende acciones
gue ayuden a mejorar el procedimiento de esta manera sistematizar y trabajar
de manera articulada para poder garantizar y velar por la documentacion que
la entidad posee, teniendo en cuenta que tiene que seguir lineamientos y

estandares

Para Martelo et al. (2015), la gestiébn documental es un instrumento (Util
eficiente, por eso los organismos publicos y privados lo han implementado con

buenos resultados de ahorro de tiempo.



Asimismo, Crespo (2019), expresa que la gestion documental como un
conjunto de actividades, conforman procesos generando procedimientos de
archivo para que las busquedas sean fiables, auténticas e integras,
disponibles en el contexto del sistema. (lbarguen, 2019) La gestidn
documental comprende diversas acciones que sistematiza con el propdésito de
controlar el periodo de vida de los documentos y donde va a estar guardado
teniendo en cuenta que esta documentacion es muy importante y valiosa para
cada organizacién o entidad, la cual ayudara verificar los procedimientos o
sistemas que anteriormente se realizaba para poder darle un buen uso de esta
manera tener el orden necesario cuando se solicite dicha informacion. Asi
mismo la gestion documental se basa en que todo el personal que se
encuentra dentro de una organizacion u institucion tiene que manejar un
sistema de gestiébn documental con un objetivo de generar mayores ingresos,

y asi mejorar los procesos que se necesitan.

Para Pirela et al., (2017), Indican que la gestién documental se vincula con
otros entes estatales para la automatizacion de sus procedimientos, avanzar
en las gestiones e incrementar la eficiencia o eficacia, acatar, disminuir costos
de la informacion de los ordenadores. Cabe resaltar que la gestion documental
se caracteristica por ayudar a crear recuperar y archivar documentaciéon en
fisico o digital y los que puedan acceder de desde dentro, a través de la
intranet o desde afuera, estos procedimientos son utilizados para almacenar
y controlan la documentacion facilita el procedimiento interno y de esta
manera completar las actividades que eres que se relacionan con la con la
documentacion guardada, y asi agiliza de trabajo, mediante la aplicacién de
programas, por lo que no podemos perder la en el debido momento
(Campoverde, 2016).

Asimismo, Rodriguez (2017), identifico cuatro etapas del archivo de fondo y
colecciones, conservacién, acopio, acceso Yy documentacion. Los
procedimientos documentales se hacen para crear, consultar, modificar,
distribuir archivos, documentos fisicos y digitales basados en actividades
intelectuales vy fisicas. (Cortés, 2017) Ademas, La gestion documental tiene
que trabajar de manera coordinada y articulada con la institucion, de esta

manera asegurarle informacion recibida y que se emite Polos entes



pertinentes, en la cual esta documentacién no puede perderse y tener al

acceso instantaneo de cada uno de estos

Para Preciado (2017), la aplicacion de estrategias para mejorar la gestion de
los documentos dentro de las entidades publicas cada vez esta cobrando mas
relevancia debido a la importancia para hacer posible la entrega del servicio
de manera eficiente para los usuarios, teniendo en cuenta que esta
herramienta permite acerca al informacion hacia cada uno de ellos, de modo
que los recursos fisicos ahora pueden estar disponibles de manera virtual para

acceder hacia ellos de manera remota teniendo una conexién a internet.

De acuerdo a Sanchez (2017), es importante resaltar que la gestién
documentaria de manera digital tiene diferentes costos asociados para
integracion de los recursos tecnoldgicos, por lo tanto, es importante que esta
actividad esté debidamente planificada y cuenta con la acreditacion definitiva
para encubrir los gastos que comprende el proceso, de modo que este se
realice de manera exitosa y permita beneficiar no solamente la eficiencia
organizacional, sino que también mejoren nivel de satisfaccion de los usuarios

a través de la entrega de un servicio excepcional.

Segun Rokhayati et al. (2019), la gestion documental debe ser entendida
como un proceso sistematico de importantes dentro de las entidades y
organizaciones, esto debido a que integra diferentes etapas en las cuales se
debe gestionar el cambio interno, teniendo en cuenta que los colaboradores
tendra que utilizar recursos tecnologicos para hacer posible el desarrollo de
sus funciones y, considerando que una gran mayoria de ellos no esta
familiarizado con el uso de estas tecnologias, es necesario realizar
capacitaciones constantes para integrar los conocimientos necesarios que
conlleven a la obtencion de un desempefio eficiente para alcanzar los
resultados planificados, los cuales ademas ayudaran a mejorar los tiempos
dentro de la organizacion para la entrega de los documentos solicitados por
los usuarios, de teniendo en cuenta que la busqueda en los almacenes o
espacio donde se guarda esta informacién, es mucho mas tediosa que la

gestion documentaria mediante el uso de las plataformas virtuales.



Consecuentemente, segun Martelo et al. (2015), es necesario disefiar un plan
de capacitaciones para el personal designado al area de gestion documental,
teniendo en cuenta que es necesario fortalecer los conocimientos aplicables
a esta actividad, para ello una planificacion de capacitaciones marca la
diferencia porque permite realizar por cada una de las actividades de manera
coordinada con las areas respectivas para integrar los recursos fisicos y
virtuales en que hagan posible una capacitacién productiva que se vea
reflejado en los resultados obtenidos en faltas que pueda aportar al

colaborador de manera civil o laboral.

Para Rodriguez et al. (2016), es importante considerar los riesgos
relacionados con la gestion documental de manera virtual, debido a que esta
informacion migrada desde los estantes hacia los servidores virtuales, puede
estar expuesta a ataques cibernéticos con la finalidad de robar informacion
confidencial, por lo tanto, no simplemente se trata de realizar la compra de un
espacio o dominio en internet, sino que las organizaciones o entidades deben
tener en cuenta los aspectos de seguridad para integrar las herramientas
necesarias que permitan salvaguardar la informacion. Por lo tanto, la gestion
documentaria de manera digital demanda de diferentes costos asociados para
su realizacion, dentro de los cuales el mas importante es la seguridad de los
documentos, de modo que cada uno de ellos estén celosamente guardados y

protegidos de manera continua.

Segun Cerrillo y Casadesus (2018), la implementacion de estrategias y
procedimientos para realizar la gestion documental de manera coordinada y
sincronizada, con las diferentes areas organizacionales permite tener la
informacion debidamente clasificada para permitir una busqueda rapida
permitiendo optimizar los tiempos, al mismo tiempo que hace posible mejorar
la satisfaccion de los usuarios solicitantes de esta informacion, por lo tanto,
resulta un proceso muy importante que debe ser integrado por todas las
organizaciones teniendo en cuenta que los beneficios son bilaterales. Para
realizar la integracion de estas estrategias es necesario realizar un analisis de
la situacion interna y las necesidades, puede ser necesario considerar que los

factores o caracteristicas varian de acuerdo a la organizacién y las actividades
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que realiza, por lo tanto, en base a esta informacién se debe realizar la gestion

documental.

En este sentido, Rodriguez et al. (2016), refiere que la gestion documental,
como el suministro de un control médico en proporcion a la documentacion

gue se encuentra dentro de la entidad.

Por otro lado, Triana et al. (2018), menciond que la gestion de documentos
del sistema normativo se técnicas y ordenamientos que son aplicados del
tratamiento de los documentos de una entidad desde el primer punto de su
elaboracion hasta la conservacion. Asimismo, la gestion documental hace
referencia que la recepcién captura de toda la documentacién; por ello hace
referencia a la designacion de herramientas relacionadas con el documento
gue se guarda en dicha entidad, de esta manera la documentacion es muy

importante para cada organizacion debido a la informacion que esta posee.

Es por ello que Lopez (2019), indica que el archivo y la herramienta que
permite una organizacibn documentacién sosteniendo la informacion
institucional accediendo a la toma de decisiones, sirviendo como testimonio el
documento, pone en evidencia una decisidbn administrativa, financiera y
econdmica. Cabe resaltar que son producidos o recibidos en una entidad la
cual posibilita el restablecimiento de la informacién, ayudando a tener una
informacion idénea y accesible para toda la poblacién, teniendo en cuenta que
esta informacion es muy importante para cada entidad del gobierno, donde se
almacena todos los procedimientos y sistemas que anteriormente se utilizaba,

para poder buscar alternativas de solucion y estar en una mejora continua

Mercado (2016), referencia que todavia tiene su vida diaria, produce recibir
documentos que todos ellos forman parte de la documentacion, la misma que
debe ser catalogado y ordenada, para ser posteriormente archivada a través
de la gestibn documental. Asimismo, la gestion documental es un proceso
administrativo la cual gestiona todo un ciclo, toda aquella informacion que ya
fue registrada y usada en una entidad; es por ello, la mision, objetivos y
operaciones que tiene la entidad son importantes para sostener toda la
informacion, para mi es considerada como un proceso impredecible diferentes

actividades y procedimientos.
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Para Cerrillo y Casadesus (2018), quienes sefialan que la gestion documental
genera un impacto relativo respecto a la transparencia percibida por los

usuarios y la poblacién respecto a la gestién publica.

A su vez para Nahabetian (2015), quién hace referencia que para controlar
estos activos electrénicos de informacion se necesita cierta dindmica, por lo
gue resulta necesario la verificacion de ciertos requisitos que debe cumplir los
activos digitales de informacién. Asimismo la gestion documental se almacena
y recupera la informacién a fin de decir utilizada por los servidores de la
organizacion, la cual hace mencién que la documentacion puede ser fisica,
electrénica y que todo esto sea accesible para el personal que labora en la
entidad, es decir ayuda a sistematizar los procesos y trabajar de manera
articulada con los colaboradores y de esta manera ayuda a una mejora
continua y buscar alternativas de solucién al procedimiento que carece de
ayuda, es decir siguiendo los lineamientos y estandares para poder conllevar

gue la documentacién sea veras

Mena y Del Castillo (2018), menciona que el sistema de gestion documental
representa riesgos y peligros, es por ello que resulta vital una determinacion
de los requisitos que se deben tener para identificar, realizar estos riesgos
organizacionales que proceden de la informacion que se tiene dentro de la
entidad. Cabe mencionar que la gestién documental se puede deducir que es
un proceso en la cual considera los principios de procedencia y el orden que
mantiene, teniendo en cuenta que esta documentacién en suma importancia
para cada entidad organizacion, y asi pueda ver los procedimientos y mejoras

gue se hicieron a lo largo de los afios.

Asimismo, la gestion documental es la que se encarga de todo el
procedimiento sobre los documentos que se archiva, dime el control para
tomar decisiones es usada como fuente para para mejorar el desempefio de
la entidad debido a que minimice el tiempo y costos con las transacciones,
ademas brinda y ayuda a velar sube la informacion y que esta sea confiable,
y que solo los trabajadores o colaboradores que labora en la entidad pueden

tener acceso a dicha informacion.
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Por otro lado, Fernandez (2015), indica que el archivo representa un conjunto
de documentacidn recopilada respecto a un proceso de optado por persona
natural o juridico en lapso de la gestiébn que son conservados y que podran
ser usados posteriores como informacion o testimonio. Hoy en dia la
tecnologia ha cambiado de manera alarmante en este existente en este
sentido las organizaciones han mejorado sus procesos digitales, por ello
aparece la gestion documental electronica que a través de un sistema ayuda
contra la luz documento se almacena progresivamente los informes en papel
0 si 0 en un sistema digital, la cual es considerado un barco completo la cual
pude ir a los colaboradores del informacion para poder organizarse y dispersar
de manera eficaz los registros sobre la asociacion de la documentacion que

esta requiere

En tanto sus respectivas dimensiones se citd6 a Sénchez (2014), quien
menciona tres dimensiones: Dimensién 1. Documentacién: Se entiende por
ello como unas secuencias de pasos a seguir, para poder armarlo consta de
varias paginas para adquirir todo el cuerpo que consta el documento.
Dimension 2. Administracion Documental: es una gestion documental por las
cuales lleva el manejo consecuente que se da con los documentos que inicie
desde su produccién recepcién hasta el punto final donde se archiva o elimina
en funcion de su valor. Dimension 3. Conservacion Documental: Referido a la
manera de cOmo se guardan la documentacién que tienen las instituciones,
en este caso, las entidades ediles que constan de una serie de documentos,
importantes para la poblacién, ya que depende la forma de administracion y

mantenimiento para la conservacion de ellos.

Para la segunda variable Calidad de atencién se justifica en la teoria de
Bolafios (2015), quién sefiala que ésta representa el criterio del ciudadano en
la asistencia de una funcion y de que de manera como las necesidades del
mismo. Asimismo, hace referencia a la satisfaccion de los objetivos que tiene
la entidad, para posteriormente lograr y alcanzar el éxito y obtener resultados
favorables, dando énfasis a una adecuada atencion muy eficiente uso de los
bienes publicos, es decir gerenciar teniendo como punto de partida las
perspectivas y necesidades de la ciudadania, de esta manera lograr una
excelente calidad, en base al servicio brindado hacia hecho.
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Por otra parte, Suarez et al. (2019), quien sefialan que la atencion respecto a
la adquisicion de resultados satisfactorios por parte del paciente y la
probabilidad minima de resultados no deseados. La calidad de atencién es
una parte fundamental para que pueda adquirir una entidad y esta logre los
resultados favorables en el ambito gubernamental y un plazo determinado,
teniendo como eje la principal opinién de los que adquieren los servicios es
decir la poblacién, obteniendo asi resultados que ayuden al6 alcanzar una alta
demanda de los servicios que ofrece la entidad, teniendo en cuenta que estos
tienen que seguir lineamientos y estandares para poder ofertar dichos bienes

0 Sservicios.

Es por ello que Flores et al. (2014), hacen referencia a que esta calidad de
atencion es tomada como el conjunto de técnicas orientadas al fortalecimiento
y perfeccionamiento de los estandares de atencion. Cabe mencionar que la
calidad de atencion es brindar toda la informacion que esto requiere la cual es
referida a las caracteristicas de los servicios y bienes del Estado utilizando
mecanismos de seguimiento de manera referida al control de todo el
procedimiento, el tratamiento evolucion de estos, la cual ayudara la
permanencia y que los usuarios se sientan satisfechos con los servicios ya
recibidos, la entidad tiene que innovar los diferentes servicios y las diferentes
especialidades que se pueda lograr, teniendo un equipo de trabajo en la que

pueda tomar decisiones para el beneficio de estos.

De acuerdo a Farifio et al. (2018), deducen, la calidad es la parte esencial de
un producto, ya que permite que el producto tenga un alto realce y aceptacion
del publico en general; por lo tanto, lo que buscan muchas entidades es
brindar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas del consumidor
para logra satisfacer todas las necesidades que presentan, de modo que la
entidad pueda tener una buena imagen que este a la vanguardia de toda la
sociedad. Por otro lado, las fuerzas de los colaboradores es una pieza clave
para la produccion, ya que de ahi parte todo el proceso de trabajo para sacar
un producto de calidad, posterior a ello que se pueda distribuir al pablico de

manera oportuna.
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En tanto, Farifio et al. (2018), hacen referencia a que la calidad representa el
juicio que tiene un consumidor de acuerdo a la excelencia, superioridad que

posee un determinado producto o servicio.

Segun los siguientes autores Gutiérrez et al. (2019), definen que, las
instituciones buscan mejorar su calidad de atencion al publico mediante el
buen trato hacia los usuarios, por ello tienden a capacitar a sus empleados
constantemente para que puedan efectuar una buena atencién, de modo que
permite que se lleve una buena comunicacion entre ambas partes; asimismo
cada empelado debe demostrar eficiencia en la atencion, ya que de ello
depende el trato brindado hacia los usuarios, de tal manera que se pueda ver
reflejado la buena imagen y el crecimiento econémico de la institucién; en
muchas ocasiones la falta de capacidad de responder ante los problemas que
presentan los usuarios hace que sea dificultoso para el personal, debido a que
no tienden a tener experiencia en el rubro y hace que el trabajo cedido sea
deficiente, por lo tanto esto lleva a la institucion a perder clientes por el mal

trato brindado.

En este contexto, Gutiérrez et al. (2019), aseveran que el mejoramiento de la
calidad innovadora tiene una idea en el campo empresarial, de las cuales
busca levantar el nivel de atencion hacia los consumidores, generandoles una
perspectiva positiva de la entidad u organizacién. Cabe mencionar que la
calidad de atencion consiste en aplicar tanto la tecnologia y las destrezas de
los colaboradores que laboran en la entidad de esta forma ayuden la
satisfaccion de las, asimismo que maximicen todos los beneficios y si
aumentar de forma negativa las opiniones que puedan generar, para ello los
atributos que inciden en la calidad de atencion Tales como: efectividad
legitimidad equidad y profesionalismo son todas estas atributos que ayudan a

tener una calidad de atencion en todos los ambitos gubernamentales

Rodriguez (2017), la calidad de atencion es una variable ampliamente
estudiado por diferentes investigadores y organizaciones que buscan mejorar
la satisfaccion de sus clientes o publico usuario al momento de estar en
contacto con el personal de atencion; dentro de estas actividades estratégicas
en cuenta la capacitacion de los colaboradores para hacer posible el
desarrollo de sus competencias que hagan posible la entrega de un atencion
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de calidad, la cual debe integrar la habilidad de entender los problemas y
proporciona la solucion mas adecuada que ayude a mejorar sus un problemas

y su calidad de vida.

Segun Rodriguez (2017), mencionan que, para otorgar una buena calidad de
servicio la organizacion debe tener en cuenta estrategias que permitan el
mejoramiento de los sistemas de trato entre el consumidor y la organizacion,
a fin de llevar una buena comunicacion que permita mejorar los sistemas de
atenciobn que se brinda. Asimismo, la organizacion debe contar con
profesionales altamente capacitados para brindar un trato de calidad, de modo
gue se sientan identificado con la entidad para que puedan optar por los
servicios ofrecidos, gracias al buen servicio brindado por los colaboradores

gue forman parte de la institucion

Para Flores y Delgado (2020), sefialan el uso correcto de calidad de atencion,
mejorando las decisiones 6ptimas para los usuarios de la organizaciéon. Los
organismos publicos crean valores facilitando servicios de calidad, con
atencion optima que requieren los usuarios a cambio de una contraprestacion
por la prestacidn de los servicios. Ademas, la calidad de atencion es definida
por la integracion de todos los atributos y sus factores, la cual permite una
atencion continua accesible oportuna, personal con competencias del
profesionalismo de la entidad, la cual la infraestructura es fundamental para
que la calidad de atencién sea muy buena es decir ayuda el procedimiento de

esta manera llegar a los resultados favorables.

En cambio, Febres y Mercado (2020), quienes hacen referencia que sea una
entidad u organizacién presta servicios de calidad esto generard que los
usuarios se sientan confiados en esta entidad, generando de esta manera un
impacto positivo en la manera en que la poblacion ve a la determinada entidad.
Cabe mencionar que la atencién en la prestacion de servicios en la poblacion,
a las familias y las comunidades, con gramos Optimos de seguridad,
efectividad oportunidades y eficiencia la cual tienen que tener un acceso
equitativo para todos los servicios que brinda la entidad, la cual se determina
con la disponibilidad de los servicios y su buen uso dentro de la organizacion,
es necesario hacer una retroalimentacién para cada proceso o area especifica
de esta manera trabajar de manera articulada y tener una comunicacion
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horizontal. Asi, Gerénimo et al. (2015), establecen que dar atencién de calidad
es una de las prioridades para este sector a nivel nacional. Es importante que
las instituciones prevalezcan y priorice necesidades del usuario, brindando
servicios gque protejan, garanticen y respalden las necesidades del usuario
(Infantes, 2017).

Para Tejeda et al. (2015) la calidad en los servicios debe ser estable, que no
exista una finalidad en el camino. En tanto, Rocha et al. (2015), determinan y
establecen que, con respecto a la evaluacién de los procesos de atencion,
este son el punto mas bajo y poco desarrollado y es el que brinda més
conflictos o dificultades dentro de la organizacion. Para Messarina (2016),
quien sefiala que la calidad respecto a la prestacién de los servicios son el
resultado de un determinado proceso o actividad que fue creada para la
satisfaccion, no cubre las exigencias de la poblaciéon. Asimismo, Castro et al.
(2021), define como la manera de garantizar que cada usuario recibe la
atencion debida respecto a las solicitudes y a los servicios que brinda la

organizacién o entidad de una manera optima.

De acuerdo a Flores y Delgado (2020), hacen referencia que, en la actualidad
muchas de las organizaciones buscan mejorar su sistema de atencion con la
finalidad de poder mejorar con su condicion financiera que presentan; es por
ello tienden a efectuar sus operaciones de manera controlado con el uso de
sus recursos para llevar a cabo todas las actividades programadas. Por lo
tanto, las estrategias cumplen un papel muy importante dentro del desarrollo
de las actividades, ya que permiten direccionar por buen camino a la
organizacién y mejorar la calidad de servicio a fin de poder fidelizar a los

clientes.

Para las dimensiones se citdé a Bolafios (2015), quien nos brinda cinco
dimensiones: Dimensién uno. Accesibilidad y canales de atencion: esta
comprendido por canales de atencion que tiene la identidad alcance de la
ciudad y no para el uso, las diversidades de servicios que son ofertados.
Dimension dos. Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion:
se hace referencia a todo el mobiliario e infraestructura que se tiene dentro de

la entidad para ofertar la atencion a la ciudadania de una manera optima.
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Dimension tres. Proceso de atencion: representa el proceso o ciclo de
atencion que se dara a la ciudadania para cubrir las necesidades o solicitudes
que plantea. Dimension cuatro. Transparencia y acceso a la informacién
publica. Son elementos vinculados a la transparencia, acceso y calidad de la
informacion que tiene toda institucion publica respecto a los ordenamientos
gue ejecuta dentro de la misma. Dimension cinco. Reclamos y sugerencias:
representa el mecanismo que es usado para la admision, registro y
procedimiento. Los reclamos que son registrados dentro de la entidad con

respecto a los servicios ofertados.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio: Fue Basica segun Soto (2015), pues considera la
busqueda de informacion de acuerdo al tema abordado para determinar

la relacion entre variables a través de la prueba de hipotesis.

Disefio de investigacion: Fue no experimental, de corte trasversal, por
lo que el andlisis se realizé sin haber manipulado las variables, es asi
gue, dichas variables fueron observadas y analizadas sin ninguna
interferencia, cuantitativo, porque se evalué mediante valores numéricos
las variables, correlacional, porque se busco6 el grado de correlaciéon

entre variables (Palella y Martins, 2012).

El disefio fue esquematizado de la siguiente manera:
\1
M r
\A V,

Donde:
M = Muestra
V1 = Gestion documental
V2 = Calidad de atencién
r = Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Gestibn documental
Variable 2: Calidad de atencion

La matriz de operacionalizacién se encuentra en anexos
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Estuvo conformada por 1267 usuarios (Fuente: Procuraduria del

Gobierno Regional de San Martin)

Criterios de seleccion

Criterio de inclusion:

Personas que tengan una edad entre 18 a 65.
Usuarios residentes en Moyobamba

Usuarios con una cantidad de visitas mayores a 3

Criterio de exclusion:

Personas vinculadas laboralmente a la entidad.
Usuarios con una cantidad de visitas inferiores a 3
Usuarios residentes en las zonas rurales

Director institucional

Muestra: fue necesario la utilizacion de la siguiente formula para

establecer la cantidad muestral.

La determinacién de la muestra fue posible mediante el uso de la

siguiente formula:

n= N+ Z? (p*q)
e?+ (N-1) 22 p*q
Donde:

n = Muestra
N = Total de la poblacién (1267)
z =1.96 (95%)
p = probabilidad de éxito (0.8)
q = probabilidad de fracaso (0.2)
e = Margen de error (5%)
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3.8416 * 0.16 * 1267
0.0025 * 1266 + 0.61466

= 18010.65011 238
73.87

De esta manera de terminé que la muestra sera igual a 238 usuarios.

(Fuente: Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin)

Muestreo: el muestreo fue probabilistico de tipo aleatorio simple.

Unidad de analisis: un usuario de la entidad.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Técnica

Para la presente investigacion, se hizo uso de la técnica de encuesta que

estuvo constituida por una estructura de preguntas (Vera et al., 2018).
Instrumento

Se optd por la utilizacion de la encuesta, debido a que tal como lo
sefialaron Vera et al. (2018). Para medir la variable gestion documental
fue el cuestionario, que tuvo como finalidad identificar el nivel de gestion
documental. El cuestionario estuvo constituido por 16 items con una
escala ordinal: 1=nunca, 2: casi hunca, 3= a veces, 4= casi siempre y 5=
siempre. Se utilizé la baremacion de acuerdo a tres niveles para el
andlisis de la variable: Bajo (16 — 37), Medio (38 — 59) y Alto (60 — 80)

Para medir la variable de calidad de atencion fue el cuestionario que tuvo
como finalidad identificar el nivel de calidad de atencion, fue elaborado a
partir de las dimensiones e indicadores. El cuestionario estuvo
constituido por 23 items con una escala ordinal. =nunca, 2: casi nunca,
3= a veces, 4= casi siempre y 5= siempre. Se consideré el proceso de

baremacion para el andlisis de las variables teniendo en cuenta tres
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niveles: Bajo (23 — 53), Medio (54 — 84) y Alto (85 — 115) de los cuales

se tomd en cuenta a aquellos valores mas altos y mas bajos.

Validez y confiabilidad

Validez

La validacion se realizé con la opinion de tres profesionales expertos en
el tema de investigacion, con una gama de experiencia, teniendo como
requisito minimo el grado de maestria, que conocieron del tema y tienen

experiencia en investigacion.

. .- Promedio -
[o]

Variable N Especialidad de validez Opinién del experto
1 Metodélogo 4.9 Coherente y aplicable
y 2 Especialista 4.8 Coherente y aplicable
Gestion 3 Especialista 4.6 Coherente y aplicable

documental

1 Metodéblogo 4.9 Coherente y aplicable
Calidad de 2 Especialista 4.9 Coherente y aplicable
atencion 3 Especialista 45 Coherente y aplicable

En la presente tabla, que se consignaron los datos resultantes de la
prueba de validez, los cuales fueron emitidas por el juicio de los expertos,
guienes emitieron su valoracion, para ambas variables al promediarlos
dieron como resultado un total de 4.8, el mismo que hizo referencia a un
95 % de similitud.

Confiabilidad

Para determinar confiabilidad se aplico el alfa de Cronbach en cada
instrumento, en donde el valor obtenido debi6 ser mayor a 0.7, para que

sea confiable.
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Anédlisis de confiabilidad de Gestién documental

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0

Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
947 16

Analisis de confiabilidad de Calidad de atencién

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,958 23

El valor obtenido de la confiabilidad de la variable gestion documental fue
de 0.947 y la variable calidad de atencion fue de 0.958, lo que indica que

son confiables

3.5. Procedimientos
Se inicioé con el andlisis de la entidad para determinar la problematica
gue guiard el estudio; se realizé la construccion del marco teérico
respectivo que se congregaron las bases teoricas y los diversos
antecedentes que resultaron relevantes; asi mismo se llevé a cabo la

construccion de los instrumentos que fueron utilizados para las variables;
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3.6.

la informacién obtenida, fue tabulada mediante la estadistica de tipo
descriptiva; los resultados fueron contrastados con aquellos
consignados dentro del marco tedrico; para finalmente realizar las
conclusiones y recomendaciones de acorde a los objetivos previamente

estipulados.

Métodos de anélisis de datos

Fue necesario la utilizacion del SPSS v.25 para realizar el procesamiento
estadistico respectivo, el cual permiti®6 ademas el calculo de las
correlaciones mediante el coeficiente Rho de Spearman teniendo en
cuenta que este utiliza valores comprendidos entre -1 y 1 para recolectar
la informacion numérica para la interpretacion del tipo y nivel de relacion

existente, con la cual ademas se podra responder a los objetivos.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion estuvo desarrollada con el estricto cumplimiento de los
principios éticos internacionales que se manejan. Por lo que estuvo
orientado en: principio de beneficencia, se establecieron generar
beneficio en la entidad materia de estudio, debido a que afrontaron
actualmente una situacién problematica por lo cual se le brindaron los
resultados de la investigacion que le ayudé a superar dicha situacion; el
principio de no maleficencia, la investigacion se limitd a determinar la
relacion entre las variables, mas no buscé causar dafios alguno a los
participantes de la investigacion; principio el de justicia, se considera
respetar sus derechos y brindar un buen trato a los sujetos participantes
del presente estudio; el principio de autonomia, se considero respetar la
libre expresion y eleccion voluntaria de los participantes, de formar parte
de la investigacion; principio de integridad cientifica, la investigacion fue
desarrollo exclusivamente con fines meramente académicos. Por lo
tanto, se cumplioé con los lineamientos establecidos a través de la guia
de investigacion de la Universidad César Vallejo y finalmente, se realiz6

de acorde a la normativa APA actualizada.
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RESULTADOS
4.1. Nivel de gestiéon documental en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022.

Tabla 1

Nivel de gestibn documental en la Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 2022.

Nivel intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 16 — 37 38 16 %
Medio 38-59 184 77 %
Alto 60 - 80 16 7%

Total 238 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Procuraduria del Gobierno Regional de

San Martin.
Interpretacién:

En la tabla 1, en cuanto al nivel de gestion documental, es Medio en 77 %,
Bajo en 16 % y Alto en 7 %, todo ello es causado porque no se dispone de
documentos de facil acceso para su manipulacién cuando se requiere, no se

ubica con facilidad los documentos impresos almacenados con anterioridad.

4.2. Nivel de calidad de atencién en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022.

Tabla 2

Nivel de calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 2022.

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 23 -53 47 20 %
Medio 54 — 84 155 65 %
Alto 85-115 36 15 %
Total 238 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Procuraduria del Gobierno Regional de

San Martin.
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Interpretacién:

En la tabla 2, en cuanto al nivel de calidad de atencién, es Medio en 65 %,
Bajo en 20 % y Alto en 15 %, debido a que no se esta atendiendo de manera
claro al cliente, con demoras en la atencién y sus tramites y disconformidad

de los mismos.

4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion documental y calidad
de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
2022.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov - smirnov

Estadistico al Sig.
Gestion documental ,289 238 ,001
Calidad de atencion ,365 238 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

La tabla 3 se muestra la prueba de normalidad practicada mediante
Kolmogorov — smirnov para una muestra que supera las 50 unidades, este
proceso determin6é un valor inferior a 0.05 por lo cual se consider6 una
distribucion no paramétrica, por ello ademas se hizo el uso del Rho de

Spearman para la determinacion de las correlaciones.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la gestion documental y calidad de atencion

en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022.

y Calidad de atencion
Gestion documental

correlacion Sig.
Documentacion 0.912** 0.000
Administracién Documental 0.934** 0.000
Conservacion Documental 0.945** 0.000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 4, se muestra la relacién que existe entre las dimensiones de la
gestion documental y calidad de atencién en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022, el cual fue determinado mediante el calculo del
Rho de Spearman dando como resultado valores de 0.912, 0.934 y 0.945 los
cuales son positivos y se encuentran dentro de un nivel muy alto;
adicionalmente, se encontré un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), esto
indica que a medida que se realice el mejoramiento de cada dimension de la
gestion documental, la entidad mejorara la calidad de atencion brindada al

usuario.
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4.4. Relacion entre la gestion documental y calidad de atencién en la

Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022.

Tabla 5

Relacién entre la gestion documental y calidad de atencién en la Procuraduria
del Gobierno Regional de San Martin, 2022.

Gestion Calidad de
documental atencion
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,932"
Spearman documental correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 238 238
Calidad de  Coeficiente de ,932™ 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 238 238

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

Figura 1.

Grafico de dispersion entre la gestion documental y calidad de atencion.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacién:

En la tabla 5, se muestra la relacion que existe entre la gestion documental y
calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
2022, el cual fue determinado mediante el calculo del Rho de Spearman dando
como resultado un valor de 0.932, el cual es positivo y se encuentra dentro de
un nivel muy alto; adicionalmente, se encontré un p valor igual a 0,000 (p-valor
< 0.01); por lo tanto, el incremento de la eficiencia en la gestion documental,

permitira mejorar la calidad de atencion de los usuarios.

En cuanto al andlisis de la figura de dispersion, solo el 86.86 % de la gestién

documental influye en la calidad de atencion.
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DISCUSION

En el presente apartado se desarrolla la discusion de resultados teniendo en
cuenta que el nivel de gestién documental, es Medio en 77 %, Bajo en 16 % y
Alto en 7 %, todo ello es causado porque no disponen de documentos de facil
acceso para su manipulacion oportuna, no se ubica con facilidad los
documentos impresos almacenados con anterioridad; asimismo, se presentan
deficiencia en cuanto al manejo de los documentos internamente, ya que no
existe un control de por medio que permita mejorar los procesos de seleccién
de los documentos para que la busqueda sea mas oportuna, de manera que
no existe un completo desorden en cuanto al manejo de dichos archivos, con

un adecuado mantenimiento de los archivos tanto fisicos como digitales.

Dichos resultados coinciden con Diaz y Gonzalez (2020), manifiestan que, en
referencia a la informacion obtenida, se ha establecido que la gestion
documental representa un proceso vital. Para un adecuado y correcto
desarrollo en todos los niveles de Gobierno, puesto que es aqui donde se
maneja la informacion por ello es necesario trabajar en la optimizacion de
estos procesos, en el mantenimiento, la de disposicion y emision de los

mismos.

Ademds, los resultados estan de acuerdo a lo expuesto por Cerrillo y
Casadesus (2018) quienes indican que en referencia a la informacién
obtenida, se pudo determinar que los sistemas de gestion documental nos han
permitido generar una automatizacion y sistematizacion, de toda la
informacion que se tiene, garantizando de esta manera gestionar el acceso a
la informacion, la misma que permitird la actualizacion de la informacion y
generar facilidades en las conversiones a formatos reutilizables y mas al
acceso de la ciudadania. Por lo tanto, al haber encontrado una similitud con
todos los autores mencionados, se considera que los resultados son comunes
en las entidades que desarrollan estas actividades, por lo tanto, es necesario

abordar un mejoramiento continuo para obtener resultados sobresalientes.

Respecto al nivel de calidad de atencion, es medio en 65 %, bajo en 20 % y
alto en 15 %, debido a que no se atiende de manera oportuna al usuario, con
demoras en la atencion y sus tramites y disconformidad de los mismos;
asimismo, la falta de capacitacién hacia los colaboradores dificulta a que la
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atencion al puablico sea la adecuada, ya que no cuentan con los conocimientos
necesarios en sus areas respectivas, es por ello que se ven obligados a
brindar un servicio deficiente, con insatisfacciones y molestias en los usuarios

conllevando a tener denuncias publicas.

Asi mismo con Vera y Ramon (2021), se refieren que, los estudios cientificos
demostraron que, para optimizar la calidad del servicio sobre el cumplimiento
de los protocolos y el manejo de normas de bioseguridad seran significativos
en la disminucion de la aparicion de las IASS, dado que a la vez reiteraran en
el mejoramiento de la calidad de la practica, ademas Apaéstegui (2019),
sostiene que el nivel de la calidad es bueno en un 13%, y finalmente en un
12% con un nivel excelente, en ese mismo contexto, también Gaviria y
Delgado (2020), se refieren que los articulos examinados ante los cambios en
el érgano del sector publico, los servicios publicos. En este sentido, después
de haber encontrado resultados similares con los autores congregados, se
establece la necesidad de realizar un mejoramiento de la eficiencia
institucional para entregar una atencion de calidad capaz de cumplir los

estandares establecidos para mejorar la satisfaccion.

Asi mismo, existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional
de San Martin, 2022, el cual fue determinado mediante el calculo del Rho de
Spearman dando como resultado valores de 0.912, 0.934 y 0.945 los cuales
son positivos y se encuentran dentro de un nivel muy alto; adicionalmente, se
encontré un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); toda esta informacion
permitié determinar viable la aceptacion de la hipétesis alterna en la cual se
afirma la correlacion significativa; indicando que a mejor desarrollo de las
dimensiones de la gestion documental, mejor serd la calidad de atencion en
la institucion, evidenciado en la satisfaccion de los usuarios, Sanchez (2018)
después de haber realizado los dos instrumentos a la investigacion, la muestra

detalla que rh spearman rs = 0,502, se tiene correlacibn moderada.

Ademas, existe relacién entre la gestion documental y la calidad de atencion
en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022, el cual fue
determinado mediante el calculo del Rho de Spearman dando como resultado
un valor de 0.932, el cual es positivo y se encuentra dentro de un nivel muy
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alto; adicionalmente, se encontré un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01);
Iglesias (2019), quien se refiere que después del analisis respectivo de la
informacion. Recogido de la investigacion se ha podido determinar que existen
ciertas discrepancias y diferencias significativas con respecto a la gestiéon

documental de las entidades publicas en la ciudad de Lima en el periodo 2019.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion significativa entre la gestion documental y calidad de
atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
2022, el cual fue determinado mediante el calculo del Rho de Spearman
dando como resultado un valor de 0.932, el cual es positivo y se
encuentra dentro de un nivel muy alto; adicionalmente, se encontrd un
p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01)

El nivel de gestion documental, es medio en 77% todo ello es causado
porque no se dispone de documentos de facil acceso para su
manipulacion cuando se requiere, no se ubica con facilidad los
documentos impresos almacenados con anterioridad, asi mismo el
trato especial al acervo documento sirve para la preservacion

documental de la procuraduria.

El nivel de calidad de atencion, es medio en 65 %, bajo en 20 % y alto
en 15 %, debido a que no atienden de una buena manera al cliente,
con demoras en la atencion y sus tramites y disconformidad de los
mismos, por ende, la gestion de informacion de reclamos y sugerencias

cuenta con una red exclusiva.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022, el cual fue determinado mediante el
célculo del Rho de Spearman dando como resultado valores de 0.912,
0.934 y 0.945 los cuales son positivos y se encuentran dentro de un
nivel muy alto; adicionalmente, se encontré un p valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01)

33



VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

Al jefe de la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
desarrollar planes de gestion documental que permitan organizar,
registrar, detectar y evaluar de forma rapida los documentos cuando
estos son solicitados por los usuarios externos en pos de brindar una

atencion oportuna y de calidad.

Al jefe de la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
actualizar constantemente los equipos y recursos tecnoldgicos del
departamento de archivo con la finalidad de que el personal que labora
dentro de esta seccion pueda desarrollar sus labores de forma eficiente
y se procese sin inconvenientes la gran cantidad de archivos que

ingresan diariamente.

Al jefe de la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
contratar a personal altamente capacitado y calificado de modo que se
pueda brindar un servicio de calidad a las personas que acuden al
establecimiento. Asimismo, contar con personal especializado en
temas relacionados al manejo de archivo con el proposito de preservar

los documentos que se generan diariamente.

Al jefe de la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
desarrollar capacitaciones a los colaboradores que trabajan en el
departamento de archivo sobre las nuevas técnicas archivisticas y el
manejo documentario de tal manera que se facilite la organizacion de

los documentos tanto fisicos y digitales.
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Matriz de Operacionalizacién de variables

. S S . . . . Escala de
Variables Definiciéon conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores medicién
La gestibn documental es el Facil acceso de la documentacion
La gestion de documentos es un método conjunto de normas que se Documentacion Lugar establecido para el archivo
de gestion empresarial orientado al aplican para gestionar  los documental almacenado
- . documentos de todo tipo que D ;
Gestion aprovechamiento de los documentosyla | (=02 0 T oo epn ﬁna Administraciéin Clasificacion documental en archivos
documental | informacién contenida en ellos por parte organizacié)rg la variable se D0<I:ulmentlal Indagacion inmediata de la
de las organizaciones, sean estas medi6 }nediante un documentacion
Ublicas o privadas. (Sanchez, 2014 X . > : o
P P ( ) cuestionario y en base a sus Conservacion Se usa estrategias para conservacion
dimensiones Documental Se conserva sin hinguna precaucion
ibilidad Canal presencial
Accesibilida Y Canal telefénico
canales de atencion .
Canal virtual
Infraestructura, Espacio fisico
mobiliario y Sefializacion
equipamiento para la Mapa de riesgos Ordinal
Se basa en conocimientos atencion Equipamiento
La calidad de Atencién percepcion que rofesionales basados en la Orientacion
el ciudadano tiene respecto a la pre . p
. - . evidencia y es fundamental L agos
Calidad de | prestacién de un servicio; que asume la | ~ -~ - =2\ % o Lo 7% | Proceso de atencion Protocolos
atencién conformidad y la capacidad del mismo P 9 J :

para satisfacer sus necesidades.

(Bolafios, 2015)

variable se medié mediante un
cuestionario y en base a sus
dimensiones

Trato Preferente

Transparencia y
acceso a la
informacion publica

Transparencia

Acceso a la Informacion

Informaciéon sobre procedimientos y
servicios

Reclamos y
sugerencias

Recepcion

Tratamiento

Uso de Reclamos y sugerencias
Responsable de gestion




Matriz de Consistencia
Titulo: Gestion documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae

Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢Cual es la relacion entre la gestion documental | Determinar la relacién entre la gestiéon documental | Hi: Existe relacion significativa entre la gestion documental y calidad de
y calidad de atenciéon en la Procuraduria del | y calidad de atencién en la Procuraduria del | atencién en la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022. | Encuesta
Gobierno Regional de San Martin, 20227 Gobierno Regional de San Martin, 2022.

Hipotesis especificas:

Problemas especificos Objetivos especificos Instrumentos

¢Cual es el nivel de gestion documental en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 2022?

¢ Cudl es el nivel de calidad de atencion en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 2022?

¢Cudl es la relacién entre las dimensiones de la
gestion documental y calidad de atencion en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San
Martin, 20227

Conocer el nivel de gestion documental en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
2022.

Evaluar el nivel de calidad de atencion en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
2022.

Analizar la relacién entre las dimensiones de la
gestion documental y calidad de atencién en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin,
2022.

H1: El nivel de gestién documental en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022, es alto.

H2: El nivel de calidad de atencién en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022, es alto,

H3: Existe relacién significativa entre las dimensiones de la gestién
documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

No experimental
04
\ r
5
M: Muestra
O1: Gestién documental

02: Calidad de atencion
r :relacion

Poblacién

La poblacién fue 1267 usuarios
Muestra

La muestra sera 238 usuarios

Variables Dimensiones
L Documentacion
Gestion — —
Administracion Documental
documental =
Conservacion Documental
Accesibilidad y canales de atencion
Infraestructura, mobiliario y equipamiento
) para la atencion
Calidad de Proceso de atencién
atencion Transparencia y acceso a la informacion
publica
Reclamos y sugerencias

Cuestionario




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Gestién documental

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccioén:

Estimado (a) en esta oportunidad recurro a usted con la finalidad de solicitarle su
ayuda para dar respuesta a cada una de las interrogantes que se plantean a
continuacion, las cuales seran utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene
como finalidad obtener una Gestion documental en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicién

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
ESCALA
N° Gestion documental
112(3/4|5

Documentacion

¢La Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin
01 |dispone de documentos de facil acceso para su
manipulacién cuando se requiere?

¢, La Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin
02 |ubica con facilidad los documentos impresos
almacenados con anterioridad?




03

¢Cuéndo realiza una solicitud de basqueda de
documentos de afios anteriores es atendido con dicha
informaciéon?

04

¢,Dentro de la Procuraduria es facil acceder a cualquier
tipo de documentacion?

05

¢, Considera que la Procuraduria del Gobierno Regional
de San Martin protege los documentos Importantes en
sus archivadores con los que cuenta?

06

¢La documentacion que establece la Procuraduria
estan documentados correctamente?

Administracion Documental

07

¢,Cuando usted solicita algun tramite estos tienen una
clasificacién para que su acceso sea rapido?

08

¢cLas formas como se efectian los tramites en La
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin le
permiten tener una atencion inmediata a su solicitud?

09

¢ El servidor de la Procuraduria del Gobierno Regional
de San Martin encuentra con facilidad los documentos
cuando lo requiere?

10

¢Considera usted que es inmediata la atencion de la
documentacion al administrado de la Procuraduria del
Gobierno Regional de San Martin?

11

¢ Considera que los espacios asignados para archivo
documentario permiten una respuesta rapida a los
tramites que realiza en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin?

Conservacion Documental

12

¢ Cuando usted solicita una copia de un documento
emitido por la entidad le generan una copia del archivo
gue conservan?

13

¢, Cuando la Procuraduria obtiene informacion nueva, lo
conservan sin ningun tipo de precaucion?

14

¢, Considera que es importante el uso de técnicas para
conservar los documentos por mas tiempo?




¢Considera que el trato especial al acervo

15 | documentario sirve para la preservacion documental de
la Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin?
¢,Cuando solicita una copia de documentos emitidos

16 | por la Procuraduria del Gobierno Regional de San

Martin la imprimen desde su archivo digital?




Cuestionario: Calidad de atenciéon

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

Estimado (a) en esta oportunidad recurro a usted con la finalidad de solicitarle su
ayuda para dar respuesta a cada una de las interrogantes que se plantean a
continuacion, las cuales seran utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene
como finalidad de identificar la calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno
Regional de San Martin, 2022.

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicién

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
ESCALA
N° Calidad de atencion
112|3/4|5

Accesibilidad y canales de atencion

¢Cuentan con un éarea de recepcion de reclamos

01 .
presenciales?

02 ¢, Conoce usted que mediante atencion telefénica se
brinda informacion sobre los servicios que presta?

03 ¢ Se conoce que la orientacion virtual, se encuentra

disponible durante las 24 horas?

¢, Se conoce que la Procuraduria del Gobierno Regional
04 | de San Martin cuenta con un area de recepcion de
reclamos virtuales en la pagina web?




Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la

atencion
05 ¢El espacio fisico para la atencion, es adecuado en
cuanto a infraestructura?
06 ¢Existe un sistema de sefializacibn adecuado vy

actualizado para identificar las principales areas?

¢, Se ha implementado mejoras en la infraestructura que
07 | facilitan el uso y acceso a las mujeres embarazadas,
nifios, adultos mayores y personas con discapacidad?

¢Este sistema de equipamiento y sefalizacién es

08 bilingtie?

09 | ¢El sistema de sefializacion implica paneles virtuales?

¢ Existen mapas de ubicacién de riesgos, de seguridad

10 0 areas de seguridad?
Proceso de atencion
11 ¢El personal de informes esta capacitado para brindar
orientacion a los usuarios?
12 ¢El personal de informes orienta en el llenado de

formularios de requerirlo el usuario?

13 | ¢El pago de honorarios al personal es puntual?

¢ Se conoce que el personal que brinda protocolos,
14 | atencidn telefénica, saluda, se identifica, atiende y se
despide en forma cordial y amable?

¢ El personal de Informes, brinda un trato preferente a
15 | mujeres embarazadas, nifias, nifios, adultos mayores y
personas con discapacidad?

Transparencia y acceso alainformacion publica

¢ Se difunde informacion respecto al acceso de

16 | . L . -
informacién a través de la Ley de Transparencia?

¢ La entidad cuenta con formato de solicitud de acceso

17 : R
a la informacion publica?




18

¢Las informaciones sobre procedimientos se
encuentran disponibles y traducidos en otros idiomas?

Reclamos y sugerencias

19

,Se conoce que la recepcion de reclamos y
sugerencias se puede realizar en forma presencial?

20

¢, Se conoce que la entidad brinda tratamiento especial
a la resolucibn de denuncias por motivo de
discriminacion?

21

¢, Se conoce que la entidad brinda respuesta a los
reclamos fisicos y virtuales en el plazo de treinta dias
habiles?

22

¢ Por experiencia propia o de terceros, la presentacion
de reclamos o sugerencias permiten la mejora de la
atencion del servicio?

23

¢ Tiene conocimiento si la entidad cuenta con un area
exclusiva orientada a la gestion de informacion sobre
reclamos y sugerencias?




Validacion de los instrumentos de investigacion

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)

: Cappillo Torres, Julio Cesar
: Universidad Nacional de San Martin

: Magister en Gestién Publica
: Gestién Documental
: Br. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcén

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2|3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la
variable: Gestién documental.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definiciéon operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son st en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestién documental.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestién
documental.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

111. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple con los criterios de evaluacion, por lo

que es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 14 de mayo de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V.

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul

Institucion donde labora

Especialidad

: Universidad Nacional de San Martin

: Maestro en Ciencias Econdémicas, Mencién Gestion Empresarial
Instrumento de evaluacion : Gestion documental
Autor (s) del instrumento (s): Br. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcén

II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTEVU) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestién documental.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestién documental.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestiéon
documental.

METODOLOGIA

La refacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD. El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que
procede su aplicacién.

PROMEDIO DE VALORACION:

4.8 BUENA

Tarapoto, 16 de mayo de 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
II.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Jarvis Dario Macahuachi Tananta
Institucion donde labora : MACAHUACHI & MEJIA — CONTADORES ASOCIADOS
Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Gestion documental
Autor (s) del instrumento (s)  : Br. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcon
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2[(3[(4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X

de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas

OBJETIVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion documental.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la

investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestién documental.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
documental.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala X

PERTINENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 46
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 14 de Mayo del 2022

TRy v b Macakaach Tats

« Maincuds 19-40%



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto . Cappillo Torres, Julio Cesar
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad - Magister en Gestién Publica
Instrumento de evaluacion : Calidad de Atencién
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcén

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 3(4]|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X
OBJETIVIDAD la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la
variable: Calidad de atencién.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
ORGANIZACION definicion opemcnor?al y concepttual res['oedo ala vgnable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hip6tesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X

acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de atencién.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de

atencién.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propésito de la investigaciéon, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD: E| instrumento cumple con los criterios de evaluacion, por lo
que es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 14 de mayo de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul

Instituciéon donde labora

Especialidad
Empresarial

Instrumento de evaluacién

: Universidad Nacional de San Martin

: Maestro en Ciencias Econdémicas, Mencion Gestiéon

: Calidad de atencion

Autor (s) del instrumento (s): Br. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcon

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

INDICADORES

1

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigledades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de atencion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Calidad de atencion.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
atencion.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propédsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V1. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que
procede su aplicacion. v

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

4.9 BUENA

Tarapoto, 16 de mayo de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Jarvis Dario Macahuachi Tananta

Institucion donde labora : MACAHUACHI & MEJIA — CONTADORES ASOCIADOS
Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Calidad de atencion
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcon
1. ASPECTOS DE-VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/123|4(56
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
de ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
OBJETIVIDAD | s dimensiones en  indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de atencién.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipbtesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Calidad de atencién.
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de

atencion.

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
La redacciéon de los items concuerda con la escala X
PERTINENCIA valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 45
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 14 de Mayo del 2022




Autorizacién de la institucién

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Moyobamba, 16 de junio de 2022

CARTA N° 001-2022

Serior.

DR. VICTOR JESUS DEL CARPIO SUAREZ
Procurador Publico Regional

Presente

ASUNTO: Solicita autorizacion para aplicar investigacion y publicacién de la identidad en
los resultados del estudio

Por medio de la presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y a su vez hacer de
su conocimiento que, soy el Abg. Marcos Alfredo Hidalgo Alarcén, identificado con DNI
43845327 y con domicilio en Calle Bellavista 177, San Martin - Tarapoto, estudiante del lil
ciclo, aula “A7” del programa de estudio de Maestria en Gestion Publica de la Unidad de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Estoy realizando mi investigacion titulada: “Gestién documental y calidad de atencién en la
Procuraduria del Gobierno Regional de San Martin, 2022”, bajo el asesoramiento de la Dra.
Marina Cajan Villanueva. Para ello, necesita aplicar los instrumentos de su investigacion. En
tal sentido, solicito autorizacion para que aplique mi investigacion en la institucion que
usted dirige, también solicito autorizacion de su organizacion para publicar su identidad
en los resultados de las investigaciones que se tendra cuando termine la tesis; asi mismo,
me brinde las facilidades adicionales que necesite.

Cabe mencionar que, la autorizacion para que aplique mi investigacion lo debe redactar bajo
el tipo documento que considere. En el caso de la autorizacién de su organizacién para
publicar su identidad en los resultados de las investigaciones, lo debe hacer firmando
el formato oficial que solicita la UCV (adjunto al presente).

Conocedor de su gesto de apoyo, no dudo que la presente tenga la aceptacion esperada.

Atentamente,

" e‘
_{ 15%022 l

! [

/Abg. Marcos Affredo Hidalgo Alarcon: |

Maestrando de Posgrado de la UCV-Tarapoto—
DNI. N.° 43845327

Ajunto uno de los documentos que debe firmar (Formato oficial de la UCV).



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la organizacion:
RUC: 20531375808

Procuraduria Publica Regional del Gobierno Regional de San Martin

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Victor Jesus del Carpio Suarez 09995750
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal ‘" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional de
San Martin, 2022

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autora: Nombres y Apellidos DNI:
Marcos Alfredo Hidalgo Alarcén 43845327

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Moyobamba, 16 de junio de 2022

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
mh]od-lnvcsﬁndénnmmﬂomlmhhanaimdnanbrcdehimthmidndordeulhvélubodutudo,sllvoelnso
en un acuerdo formal con rente o director de la se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proy de i igacién como en los infe 0 tesis, no se deberd incluir la denominacién de la organizacién, pero sf serd
necesario describir sus caracteristicas.




4% ; GOBIERNO REGIONAL SAN MARTIN

il
San Martin

GOBIERNO REGIONAL “ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Moyobamba, 21 de junio de 2022

CONSTANCIA

El Procurador Publico Regional del Gobierno Regional de San Martin,

HACE CONSTAR:

Que el estudiante MARCOS ALFREDO HIDALGO ALARCON,
del programa de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo —
Filial Tarapoto, estd autorizado a realizar la investigacion titulada “Gestién
documental y calidad de atencion en la Procuraduria del Gobierno Regional
de San Martin, 2022”, tal como consta en el titulo de la investigacion.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado

para los fines que crea conveniente.

Atentamente;
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V1: Gestion documental
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V2: Calidad de atencion
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