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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar la relacion
entre la gestion documentaria y su relacion con la calidad de atencion al asegurado
de la Oficina de Normalizacién Previsional — Lima 2022, aplicando un disefio
cuantitativo, de tipo no experimental, alcance descriptivo correlacional y analisis
deductivo, sobre una muestra de 20 colaboradores con la ayuda de dos
cuestionarios, se obtuvo como resultado, respecto a la relaciéon de las variables de
estudio el p valor es mayor a 0,05, por lo que se establece que no existe relacion
entre la gestion documentaria y la calidad de atencidén al asegurado. En tal sentido
se recomienda desarrollo de otras investigaciones que conlleve al estudio de
criterios como la implementacion de una gestion documentaria digital y el desarrollo
de habilidades en los colaboradores que conforman la institucion de gobierno en

analisis.

Palabras clave: gestion, documentaria, calidad, atencién, usuario.



ABSRACT

The objective of this research work is to determine the relationship between
document management and its relationship with the quality of care for the insured of
the Pension Standardization Office - Lima 2022, applying a quantitative design, of a
non-experimental type, correlational descriptive scope and analysis. deductive, on a
sample of 20 collaborators with the help of two questionnaires, the result was
obtained, regarding the relationship of the study variables, the p value is greater than
0.05, so it is established that there is no relationship between the document
management and the quality of service to the insured. In this sense, it is
recommended to develop other investigations that lead to the study of criteria such
as the implementation of digital document management and the development of

skills in the collaborators that make up the government institution under analysis.

Keywords: management, documentary, quality, attention, user.



INTRODUCCION

La gestion documentaria o gestion documental siempre ha estado presente
en todas las actividades de las organizaciones, porque ha sido, sigue y seguira
siendo fundamental, por la informacion enviada, recibida y organizada -
almacenada. La misma que ha permitido tomar decisiones para una mayor
productividad, competitividad y un mejor funcionamiento organizacional. El presente
trabajo de investigacion tiene como objetivo establecer de qué manera se relaciona
la Gestion documentaria con la Calidad de atencidén al asegurado en la Oficina de
Normalizacién Previsional ONP.

El trabajo de investigacion se desarrollara considerando la directiva para la
presentacion de proyecto e informe final de tesis de la Universidad Nacional del
Callao. En la parte | Planteamiento del Problema; es donde se planteara e
identificara y se formulara el problema, los objetivos, la justificacion y las
limitaciones de la investigacion. En la parte Il Marco Tedrico; se expondran las
bases tedricas de las variables de estudio, el marco referencial de investigaciones
que nos otorgaran antecedentes previos. En la parte Ill Variables e Hipotesis; se
formularan las hipotesis; General y especificas, asi como la operacionalizacion de
las variables. En la parte IV Metodologia de la investigacion, es donde se detallara
el tipo y disefio de investigacion, la poblacidn, la muestra, técnicas e instrumentos
de recoleccién de datos y plan de andlisis estadistico de datos. En La parte V Los
Resultados obtenidos se presentaran de acuerdo al analisis e interpretacion de los
mismos. En la parte VI Contrastacion de las hipotesis con los resultados obtenidos.
En la parte VII se indicaran las conclusiones a las que nos ha llevado el trabajo de

investigacion.



l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

I.1.Descripcion de la realidad problematica

A nivel mundial, cada institucion mantiene sus propios archivos de documentos
relevantes para atender las demandas de personas, entidades y sus espacios
internos que solicitan informacion para diversas actividades o tareas. Desde la
antigledad vemos también que habia manejo de documentos, encontrando
informacioén sobre varias culturas, y que ahora ayuda a obtener informacién sobre lo

que paso.

En Perq, hasta 1972, el sistema de archivo nacional se basé en la Ley de
Proteccién, Conservacion y Mejoramiento del Patrimonio Documental del pais (Ley
1914 de 1972) y su reglamento, que autorizo al "Inspector de Archivos". “El Estado
asegura la proteccidén, conservacion y adicidon del patrimonio documental de las
personas de acuerdo con las normas técnicas del sistema estatal de archivos” (DS
N° 022-75- ED, 1985, art.1)

Las instituciones publicas como empresa privadas siempre se han encontrado con
las constantes solicitudes de busqueda de documentos del original y la copia
conducen a una mala gestién del almacenamiento de documentos, ya que cuando
se busca un documento, el documento no se devuelve a su arca original y al
espacio reservado para €él, sino a otro lugar, lo que provoca ruptura en los
almacenes, no cuentan con procesos de gestibn de registros estratégicos, ni
cuentan con personal calificado para que el almacén de archivos realice las tareas

de recuperacion y entrega de documentos.

En la Oficina de Normalizacion Previsional, se presenta cierta falta de interés por
parte de las autoridades en llevar a cabo un proceso de talleres o programas de
capacitacién para los trabajadores en el area de atencion al asegurado, que les
permita mejorar sus habilidades tanto blandas como duras y que logre dar una
mejor la atencion de calidad al asegurado, teniendo en cuenta la predisposicidén de
los mismos trabajadores en el ordenamiento y organizacién de la gestion
documentaria.

El presente estudio se llevara a cabo con el propdsito de mejorar la atencién al
asegurado en una atencién de calidad y que la gestibn documentaria acceda
relacionarse con la calidad de atencién en la Oficina de Normalizacion Previsional

e

(1\7



—Lima.
Linea de investigacion prioritaria: Ciencias sociales y de desarrollo humano.

Linea de investigacion especifica: Administracion de empresas, administracion

estratégica

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General:

¢,De qué manera la Gestion Documentaria se relaciona con la Calidad de
atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 20227

1.2.2 Problemas Especificos:

¢,De qué manera la vida util se relaciona con la calidad de atencién al

asegurado de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 20227

¢, De qué manera el almacenamiento se relaciona con la Calidad de

atenciénal asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 20227

¢,De qué manera la accesibilidad se relaciona con la Calidad de atencion
alasegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 20227

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera la Gestibn documentaria se relaciona con la
Calidad de atencién al asegurado de la Oficina de Normalizaciéon Previsional, Lima
2022

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar de qué manera la vida util se relaciona con la calidad de atencién

al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2022.

Determinar de qué manera el almacenamiento se relaciona con la Calidad de

atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2022

Determinar de qué manera la accesibilidad se relaciona con la Calidad de
atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2022




1.4 Justificacién de la investigacion

Este plan de investigacibn ha sido adaptado para dar seguridad basica a la
investigacion que afirma que la gestion documentaria es una funcion fundamental en
las organizaciones a través de la cual se obtienen una mayor productividad y
competitividad a través de los servicios de calidad en su conjunto que puede ofrecer
la entidad publica. Por lo tanto, el estudio otorga mayor validez al concepto de oferta
y calidad asistencial, y otorga validez y confiabilidad al tema discutido en la entidad
previsional en relacion con la gestion documentaria de calidad adaptadas a la
unidad de atencién al asegurado en estudio.

H Delimitantes de la investigacion

1.5.1 Delimitacion Teoérica

Un elemento un poco limitante ha sido las referencias bibliograficas, cuando se ha
tratado de su actualizacion, asintiendo que nos hallemos con poca orientacion a la

informacion, asimismo; con expertos en el tema.
1.5.2 Delimitacion Temporal

Teniendo en cuenta el tiempo, el mismo que no se puede controlar, por lo
tanto, todas nuestras actividades laborales siguen siendo de manera remota, como

también semipresenciales.
1.5.3 Delimitacion Espacial

El presente proyecto de investigacion se llevarda a cabo en la oficina de
normalizacién previsional en la ciudad Lima; dado que se encuentra cerca a
actividades comerciales y de obras publicas las mismas que se encuentran por el
camino que lleva a la entidad, asimismo; la recopilacién de la informacion primaria
sera un poco limitada, asimismo, algunos colaboradores, que se denominan
indispensable, estan asistiendo a la entidad de manera presencial, otros

trabajadores realizan sus labores de manera semipresencial.




II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1 Investigaciones internacionales

Palacios-Vega et al. (2021), en su investigacion que tuvo como objetivo
mejorar la gestion de la calidad de atencion que se brinda al personal del Hospital
General de Machala, Ecuador; mediante la elaboracién de una propuesta de modelo
administrativo. Los métodos utilizados en este estudio fueron descriptivos, no
experimentales y transversales. El 59% de las personas estaba insatisfecha con el
trato recibido en el Hospital General de Machala, citando como razones mas
destacadas que el personal no las trataba con cortesia, falta de habilidades para
resolver problemas, tomaba tiempo para recuperarse y no recibia una buena
atencidén y tratamiento. El personal de atencion al cliente se encuentra insatisfecho
con las funciones que realiza debido a que no existe un buen ambiente laboral y sus
lugares de trabajo no son los adecuados, lo que genera un mal servicio a los
usuarios. La investigacion muestra la necesidad de determinar los niveles de
satisfaccion en la calidad de atencion al cliente en los diversos servicios que brinda

el gobierno.

Carvajal Hernandez (2017), investigacion desarrollada para disefiar un
instrumento que permita medir la satisfaccion del servicio operativo en EMCALI
EICE ESP, Colombia. El disefio de las herramientas de medicion de la satisfaccion
del cliente en este estudio se divide en cuatro fases: En la primera fase se plantean
las preguntas de investigacion, objetivos, justificacion, marco de referencia, marco
tedrico y marco legal. En la segunda fase se realiza el analisis documental
descriptivo-experimental de los modelos de gestion de la calidad mas
representativos de la industria y se podria seleccionar los modelos adecuados para
el desarrollo de la herramienta. La tercera fase es una herramienta de medicion de
la satisfaccion del servicio estructurada sobre la base del modelo de servicio de
Pierre Eiglier y Eric Langeard y el modelo de calidad total del servicio de Karl
Albrecht. En la cuarta fase se aplic6 la herramienta de medicién de satisfaccién del
cliente al Departamento de Servicios Operativos para reportar y asegurar clientes
que han cortado conexiones a la red de distribucion (red troncal) y acueductos en la
ciudad de Santiago de Cali en los afios 2015, 2016, 2017, con contratistas fisicos
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para los servicios de reparacion. En conclusién, podemos decir que la Direccion de
Atencion Operacional, que forma parte del Negocio EMCALI EICE ESP, se beneficia
de esta herramienta porque muestra el estado actual del servicio de acueducto y las
variables que intervienen en él y como, eso si, afectan la calidad del servicio. La
investigaciéon toma el aporte del disefio del instrumento para la elaboracién del
instrumento de medicién de la variable calidad de atencién.

Morales Quiceno, (2019) en su investigacion que tuvo por objetivo fijar
atributos que se deben considerar en aras de lograr una mejor prestacion del
servicio a los usuarios de los canales tanto presenciales como virtuales, lo que lleva
al disefio de un plan de servicio estratégico en el cual se plasmen actividades
focalizadas e integrales. Esto genera una alerta y un llamado de atencion a la
entidad para que implementen mejores tacticas para los servicios en el gobierno.
En los ultimos anos, la atencién al cliente ha sido una estrategia importante para las
organizaciones globales porque puede generar ventajas competitivas y
diferenciadoras, y para SIC Colombia es importante brindar un servicio satisfactorio
que se traduzca en una experiencia unica y altamente valorada por SIC Colombia.
al publico en general. Al ser una instituciébn publica, no busca alcanzar fines
econdémicos, pero es necesario e imprescindible que sea reconocida y elogiada por
su excelente servicio. Sus esfuerzos para lograr este objetivo se reflejan en las
actividades educativas tradicionales; sin embargo, estas medidas educativas no
parecen ser suficientes, ya que los residentes continlan presentando quejas y
reclamos sobre los servicios que reciben; crea ansiedad e incita a las unidades de
sensibilizacion a implementar estrategias de servicio innovadoras, ya que tienen
altas expectativas de satisfaccién del usuario. Ademas, al desarrollar las preguntas
abordadas en este trabajo, se identifican los atributos que se deben considerar para
atender mejor a los usuarios del canal presencial y virtual, lo que da como resultado
un plan de servicio estratégico que refleja el enfoque y la integracién actividad. Esto
genera ansiedad y orienta a las entidades a implementar estrategias de servicio
innovadoras porque tienen altas expectativas de satisfaccion de los usuarios. Con
esta investigacién se busca establecer la importancia de la calidad en la atencién al

cliente.

Fontalvo-Herrera et al. (2020), en su investigacion desarrollada en Colombia,
evalué la calidad del servicio al cliente en las empresas prestadoras de servicios
turisticos. Aplicé técnicas Six Sigma, para comprender la evaluacion, desempenfio y




nivel sigma, de los servicios prestados, asi como los indicadores técnicos definidos.
El estudio mostré que, de acuerdo con los resultados obtenidos, el desemperio de la
dimension calidad no fue satisfactorio, con desempefio de cada dimensién por
debajo del 93% y nivel sigma por debajo de 3%. Se concluyé que el nivel de
crecimiento es continuo. Las mejoras observadas en los ultimos afos también
determinan el método de evaluacion de los nuevos proveedores de servicios. Se
apoya en el enfoque tedrico del Six Sigma para la evaluacion de la calidad del

servicio.

Gyamfi et al. (2020), investigd sobre las percepciones de los consumidores y
los MHP sobre los servicios de recuperacion y las expectativas de recuperacion en
entornos comunitarios en Ghana. Se recopilaron datos de 24 participantes (5 MHP y
19 consumidores) utilizando métodos cualitativos que incluyen entrevistas en
profundidad y observaciones. El andlisis del tema se utiliza para el analisis de datos.
El estudio determiné tres temas globales y nueve organizaciones. Los temas clave
incluyen servicios de recuperacion para consumidores, expectativas de
recuperacién individuales y problemas relacionados con la recuperacién. El estudio
encontrd que se espera que los servicios de recuperacién mejoran los procesos de
recuperacién internos y externos de los consumidores. El proceso de recuperacion
interno es la vida independiente, mientras que el proceso de recuperacion
externoes el manejo de enfermedades, el empoderamiento econémico y la inclusién
social. Una serie de factores sistémicos y relacionados con el consumidor influyen
en las expectativas de los consumidores y de MHP sobre el proceso de
recuperaciéon. El estudio concluyé que el gobierno debe priorizar el uso de los
servicios a través de politicas, incentivos financieros, apoyo a la infraestructura y
capacitacion adecuada de los MHP. Considerando la actuacién del gobierno
respecto a la prestacion de servicios y como la percepcion y expectativa de los
usuarios o consumidores buscan alcanzar niveles maximos de satisfaccion, es el

principal aporte de esta investigacion realizada en Ghana para la presente tesis.
2.1.2 Investigaciones Nacionales

Terrones (2021), en su investigacion realizada en una municipalidad de Lima,
el objetivo principal de este trabajo de investigacion es aclarar la relacion entre la
motivacion del talento y el servicio al ciudadano. Se obtuvo una muestra de 343 con
un nivel de confianza del 95% de 3192 empleados municipales. El instrumento




utilizado para la recoleccién de datos fue una encuesta utilizando una escala de
Likert. Segun los resultados, las variables “motivacién de los talentos” vy
“preocupacion por los ciudadanos” se correlacionan positivamente (0,57). Las
dimensiones de la variable estimulacion del talento son: “motivacién intrinseca” y
‘motivacion extrinseca”, la dimension de la variable servicio al ciudadano es
“servicio al empleado”. Se concluyé que los incentivos al talento estaban
relacionados con el servicio a la poblacién. La investigacion es relevante con los
criterios desarrollados para la variable y dimensiones de calidad de atencién al

cliente.

Zarzo Tolentino (2020), en su tesis para optar el grado académico de maestro
en Administracion, que tuvo por objetivo demostrar la relacion entre el modelo de
gestiébn documental y la administracion documentaria, aplicado en la institucion
publica Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, RENIEC, se realiz6 con

enfoque cuantitativo, diseno no experimental, alcance descriptivo-correlacional,

transversal; el instrumento fue aplicado a 30 funcionarios, obtenido que la relacion
entre las variables es significativa, analizando las dimensiones digitalizacion,
administracion electronica y tiempo de atencidén entre las mas importantes. En tal
sentido se considera que es un aporte para el analisis de la variable analisis
documentario en la Oficina de Normalizacién Previsional, ONPE.

Chipana Quispe (2019), en su investigacion realizada en el Banco de la Nacion
presentd una propuesta de enfoque basado en procesos para la Gestion
Documentaria, en un disefio no experimental, descriptivo y transversal, se aplicd
un instrumento a todos los colaboradores del area, ademas se recopil6 datos del
intranet, asi como se realizaron entrevistas a los lideres a cargo del proceso en la
entidad bancaria, con los resultados obtenidos se demuestra reduccién en
asignacion de actividades en los procesos, responsabilidades; asimismo
establecieron recomendaciones respecto a orientacion y capacitacion para lograr
una mejor interacciébn con el usuario, y trazabilidad de los servicios en esta
institucién. La relevancia de este antecedente para esta tesis proporciona los
resultados obtenidos con el enfoque de procesos aplicado a la Gestidén

Documentaria, materia de estudio.

Meza Garcia (2022), realizd un estudio para crear un sistema de gestion
documental para el area de archivo UGEL de Huancabamba - Piura; analiz6 el
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funcionamiento del sistema fisico; determind los requisitos funcionales y no
funcionales; la tecnologia informatica adecuada para poder modelar el sistema de
gestién de documentos, modelar bien los diagramas UML y la base de datos. Se
utilizaron encuestas cuantitativas, niveles descriptivos y disefios no experimentales
y transversales. Utilizando una muestra de 15 empleados, obtuvieron los siguientes
resultados: el 73% del personal administrativo estaba insatisfecho con el sistema
actual y el 93% estaba convencido de que se debia desarrollar un sistema de
gestidbn de documentos. Por lo tanto, se concluyé que la zona de archivos de la
UGEL en Huancabamba necesita desarrollar un sistema de gestion documental que
cumpla con todos los requisitos y ayude a mejorar los procesos administrativos. La
presente investigacién apoya la necesidad de automatizar la gestiébn documentaria

en las instituciones del Estado.

Aroquipa Jara (2018), realizé un estudio sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién agencia Ayaviri, busco determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidon de los clientes, el estudio fue
del tipo descriptivo correlacional, lo que permitié determinar el nivel de significacion
de la relacion entre las variables, la muestra se determiné en 380 clientes. Para la
recoleccion de datos se utilizé6 un cuestionario, los resultados demostraron que el
desempefno del servicio y comunicacion en la atencion al cliente presenta
deficiencias destacando que una mejor calidad de atencion también conduce a una
mejor satisfaccion del cliente. Con la referida investigacién se demuestra que es
necesario trabajar en atencién al cliente en las instituciones de gobierno, a fin de
optimizar el servicio que brindan, por lo que sera de apoyo para la revision de los
resultados descriptivos de la presente investigacion.

Carranza Alva (2021), en su tesis estudidé la optimizacibn de procesos y
herramientas informaticas para mejorar la atencion e imagen de la organizacion en
la Municipalidad Provincial de Huari. Se centr6 en la atencion al cliente tradicional y
servicio de venta de empresas privadas. La imagen de la empresa se fundamenta
en el servicio al cliente, lo que da credibilidad a la eficiencia de la agencia, por lo
que se implemento diferentes modelos de atencidn en la organizacion. Una vez que
se establezca el nivel de servicio requerido, el proximo desafio es la estandarizacion
del desempefo del servicio. El rendimiento del servicio varia incluso dentro de la
misma organizacion. La atencion al cliente en la organizaciéon, carece de

lineamientos estratégicos que orienten el comportamiento, capacidades y actitudes
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de los socios; dado la ausencia de infraestructura adecuados para fortalecer la
calidad de los servicios que se brindan, se debe mejorar la satisfaccion de los
usuarios y crear una imagen institucional que se mueva hacia lo comun y genere
condiciones efectivas para la participacion ciudadana en la provincia; ejercicio de
sus derechos y deberes como ciudadanos peruanos. En consecuencia, la atencion
que se brinda actualmente se califica entre regular y buena; pero un analisis de los
aspectos tangibles e intangibles concluye que es incompleto. En la observacion de
la presente investigacion se fundamenta la necesidad de determinar la calidad de
atencion al usuario y cliente en las organizaciones de la sociedad peruana.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Variable Gestion Documentaria

Segun la UNESCO, se define como: los procesos destinados a
garantizar la accesibilidad permanente de los objetos digitales, con la finalidad de
asegurar la permanencia de los documentos fisicos, evitar el detrimento de los
documentos fisicos, tanto como de los digitales, dado la versién del procesador de
textos que sea compatible, permitira la preservacion de la informacién digitalizada.
En Peru la digitalizacion de la gestion documentaria, en las entidades de gobierno
se debié instalar en el afio 2018; debido a la pandemia esto se ha apresurado; sin
embargo, la interoperabilidad aun debe esperar para que se concrete
completamente tener una plataforma conjunta, que interconecte los datos y sea una

realidad la era digital en el pais. (Vasquez et al., 2021)

Al respecto la Resolucion Jefatural N°087-2021-ONP-J/F. La Oficina de
Normalizacién Previsional, asume responsabilidades de implementacién, establece
los componentes de un Modelo de Gestibn Documental y los principios en los que
se fundamenta mantenimiento y mejora continua, asumiendo el cumplimiento de la
normativa aplicable, y la importancia de proporcionar: garantia permanente de
integridad, autenticidad, exactitud, confiabilidad de la informacién segun parametros
técnicos, organizacién, seguridad, cuidado, gestién, proteccién y disposicion;
inclusién de nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién que permitan
proporcionar con eficiencia la informacién que requiera el asegurado, usuario y

servidores.
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2.2.2 Variable Calidad de atencion
2.2.2.1 Calidad de servicio

Como se puede apreciar, el estudio coincide en que los residentes se encuentran
insatisfechos con la atencion brindada, lo que se puede explicar por la falta de
motivacion del personal. Esto se ve reforzado por las palabras de Kotler y Armstrong
(2012): "La calidad del servicio esta determinada en gran medida por la calidad de la
interaccion" (p. 13). 240). Esto ocurre “en el proceso de prestacion de servicios a
medida que interactian con los empleados” (Lovelock y Wirtz, 2009, p. 1 630).
Gutiérrez (2014) argumenta que “los ciudadanos satisfechos requieren la atencion

de empleados motivados y satisfechos” (p. 6). 56. La conexion entre la motivacion
interna y el cuidado de los ciudadanos es fundamental, pues se observo que la falta
de reconocimiento de los empleados afecta el cuidado de los ciudadanos de
diferentes maneras. Esto también se refleja en otros estudios, como el de Ortiz y
Guachamin (2016) y Ramirez (2017), donde los empleados coinciden en que el
reconocimiento es un factor importante en su buen hacer. Asi, las personas estan
motivadas por el reconocimiento del desempefio o de la accion, no por gratitud, sino
como confirmacion del desempefio de la tarea (Herzberg, 1966), y se sienten
valoradas. La calidad del servicio se centra sobre todo en el nivel de cumplimiento
de los deseos y requisitos y en la coherencia de la ejecucién para responder al nivel
de expectativas de los clientes o usuarios de una determinada organizacion
(Sabrang et al., 2021). La satisfaccion del cliente es un factor adecuado no solo para
empresas privadas, esto también se aplica en particular a las instituciones estatales
que tienen una obligacion para mejorar la calidad de vida de las personas, los
aspectos se vuelven complejos cuando es necesario gestionar la responsabilidad
social, la finalidad que el gobierno debe cumplir es generar servicios caracterizados

por la calidad.

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Gestion documentaria - Procesamiento de documentos.
2.3.1.1 Técnico - cientifica

Las tecnologias digitales proporcionan los medios para crear y difundir el
conocimiento. Los documentos y datos en formato digital son muy importantes para
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el desarrollo cientifico, educativo, cultural y socioeconémico, pero asegurar su
durabilidad sigue siendo una tarea desalentadora. Aunque cada pais utiliza politicas
diferentes para garantizar el acceso a los recursos digitales, los desafios
fundamentales son comunes a todos. (Lacunza, 2020).

2.3.1.2 Humana

Garantizar el derecho a la informacién de todos los ciudadanos; desarrollo
Politica nacional para preservar el patrimonio digital en el medio ambiente rapidos
cambios tecnoldgicos; promover la cooperacidn con las bibliotecas, Un marco para
archivos, museos y otras organizaciones relevantes Leyes que promuevan la

proteccidn y el acceso al patrimonio digital. (Lacunza, 2020).
2.3.1.3 Ambiente

Actualmente, existe un gran numero de informacién tiene significado
desconocido, por falta de regulacién legal e instituciones para asegurar su
proteccion, financiacién y una mejor capacitacién de los servidores publicos. Para
analizar estos problemas en profundidad y encontrar soluciones. La UNESCO
realiza una conferencia internacional "El mundo en los tiempos de la memoria
Digital: digitalizacion y preservacion”, 26-28 de septiembre de 2012 en Vancouver
(Columbia Britanica, Canada). Mas de 500 participantes de 110 paises discutieron
Factores clave que influyen en el contenido de los registros, documentos y datos
digital. Incluyendo temas relacionados con la digitalizacion de materiales analégicos
y preservacion a largo plazo y disponibilidad de contenido digital auténtico y
confiable. Los Estados miembros han logrado mas en la Declaraciéon de Vancouver.
Asesoramiento en preservacion digital, como la creacion y aplicacién de legislaciéon.
(Lacunza, 2020).

2.3.2 Calidad de atencion

La definicion ISO se refiere al concepto de calidad y las expectativas de los
clientes, sus deseos, las caracteristicas de los productos, servicios y su
cumplimiento mutuo. La calidad esta intimamente relacionada con las necesidades
de los clientes o contribuyentes, por lo que es un componente subjetivo importante.
Dependiendo del publico objetivo del producto o servicio, las caracteristicas
requeridas pueden variar. (Fernandez, 2015)
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2.3.2.1 Técnico - cientifica
2.3.2.1.1 Servicio Estatal

Este es un evento exclusivo en el pais organizado de acuerdo a las reglas que la ley
actual exige seguir cumpliendo. Por ello, interesa la necesidad de cohesionar y
regular el caracter colectivo. Esto generalmente se hace a través de la
administracion publica, todas estas acciones son necesarias para el cliente, es decir
para el ciudadano. Por lo que el Estado debe ser capaz de proveer a través de la
administracion estatal servicios de igualdad, con una gestidn eficaz de los recursos
publicos. (Fernandez, 2015)

2.3.2.1.2 La satisfaccion del cliente

El contentamiento es un estado mental que crea felicidad y autosatisfaccion en las
personas que efectie plenamente las necesidades y expectativas creadas. Philip
Kotler lo definié como “el nivel del estado mental de una persona. El resultado de
comparar el desempefio percibido de un producto o servicio con su desempefo
esperado”. La satisfaccion es una funcion del desempefio percibido y las
expectativas. Si el bien o servicio esperado no esta a la altura de las expectativas y
los clientes no estan contentos. Por el contrario, si el servicio cumple con las
expectativas, el cliente se encontrara satisfecho y si el rendimiento supera las
expectativas, los clientes estan muy satisfecho. (Fernandez, 2015)

2.3.2.1.3 Humana

La calidad de la atencién al usuario debe proporcionar niveles de satisfaccion
para ello los servicios que se presta al ciudadano debe de cumplir caracteristicas
que impliquen satisfacer las demandas de la gente, en cumplimiento de los objetivos
de la politica de estado basado en niveles que busquen reducir la desigualdad
social. (Yagual & Santillan, 2014).

2.3.2.1.4 Ambiente

En la actualidad nos encontramos en la era digital, el Estado dictaminé que desde el
ano 2018 se debe implementar sistemas en la gestion documental a fin de
garantizar la calidad en la prestacién de la seguridad para la informacion de los

ciudadanos en los servicios que brinda a nivel institucional. En tal sentido la gestion
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documentaria implementé la digitalizacion, hecho que fue acelerado en su proceso
por el contexto de virtualizacion de los servicios en los afnos 2019 y 2020. (Vasquez
et al., 2021)

2.4 Definicion de términos basicos

Atencion al cliente: Prestacion del servidor publico hacia los ciudadanos con
principios de calidad para optimizar el nivel de cumplimiento para la entidad que
representa.

Accesibilidad: Posibilidad de brindar seguridad de la integridad de la informacion, asi

como que sea utilizada por el usuario bajo consideraciones de confidencialidad.

Calidad: Capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

Calidad de atencion: Atencion centrada en las personas, las familias y las
comunidades con niveles Optimos de seguridad, efectividad, oportunidad que
proporcione niveles de satisfaccion al usuario por los servicios que genera el

gobierno.

Conservacion: Los datos de los usuarios deben mantenerse cumpliendo el principio

de integridad a fin de que sea de utilidad para los servidores del Estado y para el
ciudadano que se beneficia del servicio.

Confianza: Los documentos contienen informacion veraz que se debe salvaguardar,

a fin de proporcionar probidad ante la comunidad.

Flujo de informacion: Para la gestién documentaria es necesario seguir un proceso
que permita brindar un input para los datos que se ingresan a fin de brindar un

servicio que genera los outputs.

Escala de Likert: es una herramienta de medicidon que, a diferencia de preguntas
dicotdmicas con respuesta si/no, nos permite medir actitudes y conocer el grado de

conformidad del encuestado con cualquier afirmacién que le propongamos.

Gestion documentaria: administracion de los documentos generados por la entidad
del estado que debe cumplir con preservarse en su integridad para asegurar el
servicio y la calidad de la atencién al ciudadano.
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Interoperabilidad: Es la conexion entre los sistemas de gestion documental del
gobierno a fin de generar una base de datos que funcione en su totalidad como una

fuente para proporcionar servicios de calidad.

Normatividad: Las instituciones publicas se rigen por los dispositivos legales que

emanan del mismo, y que deben cumplirse a cabalidad.

Seguridad: Consiste en la proteccion de los datos que se generan en la prestacion

de servicios publicos, y que deben resguardarse para cumplir su objetivo.

Servicio: es un bien intangible que debe cumplir caracteristicas de calidad,
superando las barreras de la estandarizacion y depende principalmente de las

personas, para el caso servidores publicos.

Usuario: Ciudadano que acude a las instituciones de gobierno para solicitar los

servicios que brinda el Estado en condiciones de calidad.

Vida Util: Los documentos en fisico pueden tener un periodo de uso en buenas

condiciones, al digitalizarse permite conservar los datos y ampliar su vigencia.
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ll. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipoétesis
Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la Gestion documentaria con la Calidad de
atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional - Lima - 2022.

Hipotesis Especificas

Existe relacidén significativa entre la Vida util con la calidad de atencién al

asegurado de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2022

Existe relacion significativa entre el Almacenamiento con la calidad de

atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2022

Existe relacion significativa entre la Accesibilidad con la calidad de atencién
alasegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2022

Definicion conceptual de variables

Gestion documentaria

“Es una serie de actividades administrativas vy técnicas destinadas a
planificar, administrar y organizar los documentos elaborados y recibidos por la
entidad desde su origen hasta su finalizacion con el fin de facilitar su uso y

conservacion.” (Espacacias 2012)
Calidad de Atencidn

La calidad de atencién consiste en proporcionar un cuidado con esmero,
individualizado, humano constante y eficaz, que dedica el profesional, con el
objetivo de satisfacer al usuario. (Lizana 2018)
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3.1.1 Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de la variable Gestion documentaria.

. L Definicion Escal
Variable Definiciéon conceptual : : Scalay rangos
operacional Dimensiones Indicadores
Flujo / trayecto
. o Conservacion )
La variable se Vida util Escala Likert
descompone en las
Agrupacion de dimensiones Vida _ y
técnicas, normas y til, Retiro / separacion ,

conocimientos que se Almacenamiento, Siempre (5) )

aplican a los Accesibilidad , i ;3
documentos desde el Disponibilidad Casi siempre (4) </’

Gestion inicio del disefio hasta Normatividad
documentaria Su permanente

conservacion.
Actividades que
pretenden asegurar la
atencién adecuada a
los documentos (CAA,
2011 p. 18)

Almacenamiento

Confianza / credibilidad

Accesibilidad

Seguridad / aval

Verificacion / seguimiento

Desplazamiento / traslado

A veces si (3)
A veces no (2)

Nunca (1)
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Tabla 2 Operacionalizacion de la variable Calidad de atencion.

: Definicién Definicién , : Escala y rangos
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores
descompone en asegurado
las dlmensllones: Empatia - Cordlallcéad al
Empatia, ifegu.r,"" ° S )
: - encion iempre
La calidad de Aseguramiento individualizada
atencion Es el di' Senvicio, Casi siempre
conjunto de mbiente
técnicas y (4)A veces si
. estrategias
Calidad  fndamentales que Asequramiento del - Tiempo necesario de (3) A veces no
de” garantizan la 9 atencion N
atencién - Prestacion del servicio (2)

satisfaccion plena
de los clientes, y
consecuentemente
garantiza la vida
de la institucion
(E. Caravaca Feel
Quality 2022)

servicio optimo
- Normativas de servicio
- Infraestructura
Ambiente - Orden y Limpieza

- Tecnologias de la
Informacion
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IV. DISENO METODOLOGICO

4.1Tipo y diseino de investigacion.

El presente plan de tesis serd no experimental transversal correlacional simple. Tipo
aplicada. Decimos que es no experimental debido a que en el lapso del desarrollo
del trabajo no se consideraran elementos externos en la muestra o poblacién de
analisis. lgualmente, expresamos que es transversal porque la comprobacién de las
variables sera de forma impar y en un tiempo determinado. Asimismo, que es de
forma correlacional simple porque buscamos establecer el nivel de asociacion de
dos o mas variables. La investigacion recogida se resolverd a través de la
estadistica matematica, por lo tanto, la investigacién tendra una orientacion

cuantitativa.
4.2 Método de investigacion.

El método de investigacion que se utilizé en el presente plan de tesis sera el
hipotético-deductivo, porque parte de la investigacidén del trabajo en estudio, ante el
cual se expresa la hipétesis que admite darle explicacion. Karl Popper (1980)
consiste en la reproduccién de hipotesis a partir de dos premisas, una universal
(leyes y teorias cientificas, denominada: enunciado nomolégico) y otra empirica
(denominada enunciado entimematico, que seria el hecho notorio que crea el
problema y causa la indagacién), para llevarla a la contrastacién empirica.

4.3 Poblaciéon y Muestra

Considerando que, durante el ano 2021-2022 en plena emergencia sanitaria
nacional, la cantidad de trabajadores registrados en la oficina de normalizacion
previsional — Sede Lima, que corresponde al area de Gestibn Documental
continda siendo de 20 personas en total. La cantidad de la poblacién coincide con
la cantidad de la muestra, por lo cual indica que es una muestra probabilistica, en
la que todos los elementos tienen la posibilidad de ser elegidos como tal (Sampieri
2018).

4.4 Lugar de estudio

El trabajo de investigacion se llevara a cabo en la entidad publica Oficina de
Normalizacion Previsional ONP, ubicada en Jr. Bolivia N° 109 int.16 - Lima, donde

se generan los datos e informaciones.
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4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacién

4.5.1 Técnica

En este plan de investigacién, se contara con la técnica de la encuesta estructurada
considerando que esta es una ocupacidén de recopilacion de informacidén para las
variables Gestion documentaria y la Calidad de atencion. Se utilizara la Encuesta
estructurada porque no se va a considerar emplear interrogaciones anadidas o
items extras en su elaboracién.

4.5.2 Instrumento

Los instrumentos se aplicaran bajo un sistema de medicién de escala Likert (Rensis
Likert) para medir ambas variables de Gestiébn documentaria y Calidad de atencion.
Asimismo, los instrumentos seran validados a través del juicio de expertos de
manera externa y fiabilidad interna por la herramienta de Alfa de Cronbach cuya
finalidad tiene en determinar que los items a aplicarse no se repitan.

4.6 Analisis y procesamiento de datos.

La parte estadistica sera utilizada para el estudio y proceso de datos. Sera
examinada en un primer momento por la estadistica descriptiva con su distribucion
de frecuencias y porcentajes por cada dimension con su respectiva variable. En
segundo lugar, se aplicara la estadistica inferencial para que la hipétesis general y
especificas sean corroboradas, se aplicara la prueba de correlacién Pearson. Se
utilizara el programa paquete estadistico SPSS y el programa Microsoft Excel para
realizar el estudio y proceso de datos, los datos cuantitativos seran procesados y
posteriormente analizados por medios sistematizados, clasificados a las unidades
correspondientes de acuerdo con las variables en estudio.

4.7 Aspectos Eticos en Investigacion

Los instrumentos para utilizar en el presente trabajo de investigacion tienen la
intencion de que se empleen y permitan la reproduccién o generaciéon de nuevos
conocimientos en favor de la comunidad cientifica. para las citas, referencias y
demads reglas de redaccion, Se utiliz6 el estiio APA 7ma edicion siendo ésta
reconocida a nivel internacional y validadas para las ciencias sociales y
empresariales, dentro del marco ético de los profesionales de la investigacion.
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V. RESULTADOS

Al realizar la confiabilidad de los datos recopilados en la ONP, a 20
trabajadores, se tiene segun el coeficiente Alfa de Cronbach a los resultados
obtenidos de las variables de estudio, se obtuvo que es de 0.783, considerado muy
buen nivel de confiabilidad como se observa en la tabla 3 y 4.

Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 20 100,0 (//
Excluido 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,783 34

Por el estadistico de prueba se tiene que los datos presentan confiabilidad y se

procede a realizar el analisis estadistico correspondiente, para la presente tesis.
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5.1 Estadistica descriptiva variable 2, Calidad de atencion
Tabla b

Los asegurados sienten que son comprendidos en sus requerimientos

de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 10 50,0 50,0 50,0 -
Siempre 10 50,0 50,0 100,0 (/
Total 20 100,0 100,0
Nota: Elaborado del SPSS.
Figura 1
Los asegurados sienten que son
comprendidos en sus requerimientos de
atencion
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En la tabla 5 y figura 1 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que son comprendidos en sus requerimientos de atencion, 50% siempre y
50% casi siempre.
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Tabla 6

La entidad es consciente que satisface las necesidades de los asegurados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A vecessi 11 55,0 55,0 55,0
Casi siempre 1 5,0 5,0 60,0
Siempre 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 2

La entidad es consciente que satisface las necesidades
de los asegurados

12

Frecuencia

A veces si

Casi siempre Siempre

En la tabla 6 y figura 2 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que satisfacen las necesidades de los asegurados, 50% a veces si, 40%

siempre y 5% casi siempre.

L= C&%—
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Tabla7

Los asegurados reciben un trato cordial por parte de los trabajadores de

la entidad previsional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A vecessi 12 60,0 60,0 60,0
Siempre 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 3

Los asegurados reciben un trato cordial por parte de

los trabajadores de la entidad previsional
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En la tabla 7 y figura 3 se observa que, del total de asegurados encuestados

perciben que reciben un trato cordial por parte de los trabajadores de la entidad

previsional, 60% a veces si y 40% siempre.
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Tabla 8

Los asegurados son conscientes que reciben un servicio de calidad por parte de la entidad

previsional
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Casi siempre 11 55,0 55,0 55,0
Siempre 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 4

Los asegurados reciben un trato cordial por parte de
los trabajadores de |la entidad previsional
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En la tabla 8 y figura 4 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que reciben un trato cordial por parte de los trabajadores de la/los

trabajadores, 55% casi siempre y 45% siempre.

|
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Tabla9

La entidad brinda un servicio de atencion individualizada para una mejor atencion a

los asegurados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Casi siempre 11 55,0 55,0 55,0
Siempre 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 5

La entidad brinda un servico de atencion
individualizada para una mejor atencioén a los
asegurados
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En la tabla 9 y figura 5 se observa que, del total de asegurados encuestados

Siempre

perciben que la entidad brinda un servicio de atencién individualizada para una

mejor atencion a los asegurados, 55% casi siempre y 45% siempre.
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Tabla 10

Los asegurados perciben que la entidad previsional se preocupa por fomentar el

bienestar publico para ayudarlos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido A veces si 15 75,0 75,0 75,0
Casi siempre 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 6

Los asegurados perciben que la entidad previsional se
preocupa por fomentar el bienestar publico para
ayudarlos
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En la tabla 10 y figura 6 se observa que, del total de asegurados encuestados

perciben que la entidad previsional se preocupa por fomentar el bienestar

publico para ayudarlos, 75% a veces si y 25%

Tabla 11

casi siempre.

Los asegurados cuentan con un tiempo adecuado para la atencion en sus

tramites
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido A veces si 18 90,0 90,0 90,0
Casi siempre 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS

4
%
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Figura 7

Los asegurados cuentan con un tiempo
adecuado para la atencion en sus tramites
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En la tabla 11 y figura 7 se observa que, del total de asegurados encuestados

perciben que la entidad que cuentan con un tiempo adecuado para la atencion

en sus tramites, 90% a veces si y 10% casi siempre.

Tabla 12

El servicio de atencion que reciben los asegurados por parte de la

entidad previsional es dptimo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces si 18 90,0 90,0 90,0
Casi siempre 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 8

Frecuencia

El servicio de atencion que reciben los
asegurados por parte de la entidad
previsional es 6ptimo
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En la tabla 12 y figura 8 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que el servicio de atencién que reciben los asegurados por parte
entidad previsional es éptimo, 90% a veces si y 10% casi siempre.

Tabla 13

Existe demasiada reglamentacion para la atencion al asegurado por parte de |

entidad previsional
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulac
Vélido A veces no 2 10,0 10,0 10,0
A veces si 11 55,0 55,0 65,0
Casi siempre 7 35,0 35,0 100,0

Figura 9

Existe demasiada reglamentacion para la atencion
al asegurado por parte de la entidad previsional
12

/; %
Total 20 100,0 100,0 (/
Nota: Elaborado del SPSS
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En la tabla 13 y figura 9 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que existe demasiada reglamentacion para la atencion al asegurado
por parte de la entidad previsional, 55% a veces si, 35% casi siempre y 10% a

veces no.
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Tabla 14

Existe mucha lentitud por parte de los trabajadores de la entidadprevisional
en la atencion al asegurado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces no 5 25,0 25,0 25,0
A veces si 15 75,0 75,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS

Figura 10

Existe mucha lentitud por parte de los
trabajadores de la entidad previsional en la
atencion al asegurado
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En la tabla 14 y figura 10 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que existe mucha lentitud por parte de los trabajadores de la entidad
previsional en la atencién al asegurado, 75% a veces si y 25% a veces no.

Tabla 15

La entidad previsional cuenta con estandares de calidad en atencion al

asegurado
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido A veces no 9 45,0 45,0 45,0
A veces si 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 11

La entidad previsional cuenta con estandares
de calidad en atencién al asegurado
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En la tabla 15 y figura 11 se observa que, del total de asegurados encuestados

perciben que la entidad previsional cuenta con estandares de calidad en atencion al
asegurado, 55% a veces si y 45% a veces no. %

Tabla 16

La entidad previsional fomenta la iniciativa de trabajo en sus colaboradores en la atencion al

asegurado.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Vélido A veces si 12 60,0 60,0 60,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 12

La entidad previsional fomenta la iniciativa de
trabajo en sus colaboradores en la atencion al
asegurado.
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La entidad previsional fomenta la ...

colaboradores, en la atencién al asegurado, 60% a veces si y 40% casi siempre.

En la tabla 16 y figura 12 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que en la entidad previsional se fomenta la iniciativa de trabajo en sus
Tabla 17

La entidad previsional cuenta con oficinas descentralizadas para un mejor servicio de atencion

al asegurado
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido A veces si 6 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 11 55,0 55,0 85,0
Siempre 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 13

La entidad previsional cuenta con oficinas
descentralizadas para un mejor servicio de
atencion al asegurado
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En la tabla 17 y figura 13 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que la entidad previsional cuenta con oficinas descentralizadas para un
mejor servicio de atencion al asegurado, 55% casi siempre, 30%a veces si y 15%
siempre.

4
4%

Tabla 18

Es politica institucional de la entidad previsional el orden y limpieza de sus oficinas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vélido  Siempre 20 100,0 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

En la tabla 18 se observa que, del total de asegurados encuestados perciben que
es politica institucional de la entidad previsional el orden y limpieza de sus oficinas,
el 100%, respondi6 siempre.
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Tabla 19

La entidad previsional cuenta con los sistemas de tecnologia para una
adecuada atencion a los asegurados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi siempre 1 5,0 5,0 5,0
Siempre 19 95,0 95,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS. /
Figura 14

La entidad previsional cuenta con los sistemas de
tecnologia para una adecuada atencion a los
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En la tabla 19 y figura 14 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que la entidad previsional cuenta con los sistemas de tecnologia para una
adecuada atencién a los asegurados, respondieron el 95% siempre y el 5% casi

siempre.
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Tabla 20

Los asegurados también reciben atencion personalizada de manera

virtual
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces si 18 90,0 90,0 90,0
Casi siempre 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Figura 15 (/
Los asegurados tambien reciben atencion

personalizada de manera virtual
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[
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En la tabla 20 y figura 15 se observa del total de asegurados encuestados, perciben
que los asegurados también reciben atencion personalizada de manera virtual,

respondieron el 90% a veces si y el 10% casi siempre.
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Tabla 21

La infraestructura de la entidad previsional es adecuada a las

necesidades de servicio de atencion de calidad a los asegurados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
Casi siempre 19 95,0 95,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

§
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Figura 16

La infraestructura de la entidad previsional es
adecuada a las necesidades de servicio de
atencion de calidad a los asegurados
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necesidades de servicio de atencion de calidad a los asegurados, respondieron el

95% casi siempre y el 5% a veces no.

En la tabla 21 y figura 16 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que la infraestructura de la entidad previsional es adecuada a las
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5.2 Estadistica descriptiva variable 1, Gestion documental.

Tabla 22

En la entidad previsional el flujo de los expedientes de los asegurados es

dinamico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 45,0
Siempre 11 55,0 55,0 100,0 i
Total 20 100,0 100,0 4
Nota: Elaborado del SPSS. _
Figura 17 (/
En la entidad previsional el flujo de los expedientes
de los asegurados es dinamico
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En la tabla 22 y figura 17 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben que la infraestructura de la entidad previsional es adecuada a las
necesidades de servicio de atencidén de calidad a los asegurados, respondieron el
95% casi siempre y el 5% a veces no.
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Tabla 23

Es politica institucional de la entidad previsional la optimizacion de los
procesos en la atencion al asegurado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
Casi siempre 18 90,0 90,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 18

Es politica institucional de |a entidad previsional la
optimizacién de los procesos en la atencion al
asegurado
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En la tabla 23 y figura 18 se observa que, del total de asegurados encuestados
perciben es politica institucional de la entidad previsional la optimizacién de los
procesos en la atencién al asegurado, respondieron el 90% casi siempre, el 5%

siempre y el 5% a veces no.

Tabla 24

recaudo en las oficinas de la entidad previsional
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 16 80,0 80,0 85,0
Casi siempre 2 10,0 10,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

7 ? %
Los asegurados saben que sus expedientes se encuentran a buen (/

Nota: Elaborado del SPSS.



Figura 19
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Los asegurados saben que sus expedientes se encuentran a buen
recaudo en las oficinas de la entidad previsional

En la tabla 24 y figura 19 se observa que los asegurados saben que sus
expedientes se encuentran a buen recaudo en las oficinas de la entidad previsional,

respondieron el 80% a veces si, el 10% casi siempre, 5% siempre y el 5% a veces no.

Tabla 25 (%
La entidad previsional se preocupa en tener los expedientes de los >

asegurados conservandolos en buen estado </

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Acumulado
Vélido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 10 50,0 50,0 55,0
Casi siempre 2 10,0 10,0 65,0
Siempre 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 20

La entidad previsional se preocupa en tener los
expedientes de los asegurados conservandolos en
buen estado
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En la tabla 25 y figura 20 se observa que los asegurados saben que sus
expedientes se encuentran a buen recaudo en las oficinas de la entidad previsional,
respondieron el 80% a veces si, el 10% casi siempre, 5% siempre y el 5% a veces
no.

Tabla 26

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Vélido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 6 30,0 30,0 35,0
Casi siempre 12 60,0 60,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Los expedientes de los asegurados son retirados cuando cumplen suciclo de vida. (/



Figura 21

Los expedientes de los asegurados son retirados
cuando cumplen su ciclo de vida.
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En la tabla 26 y figura 21 se observa que los expedientes de los asegurados son
retirados cuando cumplen su ciclo de vida, respondieron el 60% casi siempre, el 30%
a veces si, 5% siempre y el 5% a veces no.

Tabla 27

separados
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 4 20,0 20,0 25,0
Casi siempre 15 75,0 75,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

Los expedientes de los asegurados cuando se encuentran incompletosson C/



Figura 22

Los expedientes de los asegurados cuando se
encuentran incompletos son separados
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En la tabla 27 y figura 22 se observa que los expedientes de los asegurados cuando
se encuentran incompletos son separados, respondieron el 60% casi siempre, el
30% a veces si, 5% siempre y el 5% a veces no.

Tabla 28

La entidad previsional cuenta con ambientes disponibles para el
almacenamiento de los expedientes de los asegurados

Vdalido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 14 70,0 70,0 75,0
Casi siempre 4 20,0 20,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Nota: Elaborado del SPSS.
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Frecuencia Porcentaje valido acumulado



Figura 23
La entidad previsional cuenta con ambientes
disponibles para el almacenamiento de los
expedientes de los asegurados
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En la tabla 28 y figura 23 se observa que los expedientes de los asegurados cuando
se encuentran incompletos son separados, respondieron el 70% a veces si, el 20%
casi siempre, 5% siempre y el 5% a veces no.

Tabla 29

La entidad previsional cuenta con reglamentos que ayudan al area de
logistica en el almacenamiento de los expedientes

L= Q\\gg

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 11 55,0 55,0 60,0
Casi siempre 7 35,0 35,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 24
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En la tabla 29 y figura 24 se observa que ante la pregunta la entidad previsional

cuenta con reglamentos que ayudan al area de logistica en el almacenamiento de los

expedientes, respondieron el 70% a veces si, el 20% casi siempre, 5% siempre y el

5% a veces no.

s ; %
Tabla 30 (/
Existe confianza y credibilidad en la custodia de los expedientes
de los asegurados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces si 18 90,0 90,0 90,0
Casi siempre 1 5,0 5,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 25

Existe confianza y credibilidad en la custodia
de los expedientes de los asegurados
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En la tabla 30 y figura 25 se observa que ante la pregunta existe confianza y

credibilidad en la custodia de los expedientes de los asegurados, respondieron el

Porcentaje

90% a veces si, el 5% siempre y casi siempre 5%.

Tabla 31

En la entidad previsional el tramite documentario cuenta con la

disponibilidad de los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces si 11 55,0 55,0 55,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 26

En la entidad previsional el tramite documentario
cuenta con la disponibilidad de los trabajadores
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En la tabla 31 y figura 26 se observa que ante la pregunta en la entidad previsional
el tramite documentario cuenta con la disponibilidad de los trabajadores,
respondieron el 55% a veces si, el 40% casi siempre y, siempre 5%.

Tabla 32

El exceso de normas y reglamentos en la atencion al asegurado retrasasu
tramite a sus expedientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces si 7 35,0 35,0 35,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 75,0
Siempre 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.



Figura 27

El exceso de normas y reglamentos en la atencion al
asegurado retrasa su tramite a sus expedientes
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En la tabla 32 y figura 27 se observa que ante la pregunta el exceso de normas y
reglamentos en la atencion al asegurado retrasa su tramite a sus expedientes,
respondieron el 40% casi siempre, el 35% a veces si y, siempre 25%.

|

Tabla 33

Los asegurados no sienten mucha credibilidad en la informacion que
reciben por parte de los trabajadores de la entidad previsional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi siempre 1 5,0 5,0 5,0
Siempre 19 95,0 95,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

51



Figura 28

Los asegurados no sienten mucha credibilidad en |la
informacion que reciben por parte de los
trabajadores de |la entidad previsional
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En la tabla 33 y figura 28 se observa que ante la pregunta los asegurados no
sienten mucha credibilidad en la informacién que reciben por parte de los
trabajadores de la entidad previsional, respondieron el 95% casi siempre; y, siempre
25%.

%

Tabla 34

El traslado de los expedientes de los asegurados demora desde elinicio

de la gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi siempre 2 10,0 10,0 10,0
Siempre 18 90,0 90,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 29

El traslado de los expedientes de los asegurados
demora desde el inicio de la gestion
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En la tabla 34 y figura 29 se observa que ante la pregunta el traslado de los
expedientes de los asegurados demora desde el inicio de la gestion, respondieron el

90% siempre; y, casi siempre 10%.

Tabla 35

El asegurado recibe con seguridad la informacion del tramite de su

expediente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido A vecessi 15 75,0 75,0 75,0
Casi siempre 4 20,0 20,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 30

El asegurado recibe con seguridad la informacion del

tramite de su expediente
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En la tabla 35 y figura 30 se observa que ante la pregunta el asegurado recibe con
seguridad la informacién del tramite de su expediente, respondieron el 75% a veces
si, casi siempre 20% y 5% siempre.

Tabla 36
La entidad previsional cuenta con otras empresas de soporte
administrativo garantizado para la atencion al asegurado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Vélido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 1 5,0 5,0 10,0
Casi siempre 17 85,0 85,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.



Figura 31

La entidad previsional cuenta con otras empresas de
soporte administrativo garantizado para la atencion
al asegurado
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En la tabla 36 y figura 31 se observa que ante la pregunta la entidad previsional
cuenta con otras empresas de soporte administrativo garantizado para la atencion al
asegurado, respondieron el 85% casi siempre, 5% siempre, 5% a veces si y 5% a

veces no.

Tabla 37

El asegurado cuenta con los instrumentos que le permiten hacer

/? §
seguimiento a su tramite administrativo .
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vdalido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 1 5,0 5,0 10,0
Casi siempre 4 20,0 20,0 30,0
Siempre 14 70,0 70,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.
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Figura 32

El asegurado cuenta con los instrumentos que le

permiten hacer seguimiento a su tramite
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En la tabla 37 y figura 32 se observa que ante la pregunta el aseguradocuenta con los

instrumentos que le permiten hacer seguimiento a su trdmite administrativo,

respondieron el 70% siempre, 20% casisiempre, 5% a veces si y 5% a veces no.

Tabla 38

Existe un permanente proceso de verificacion en los tramites de los

expedientes de los asegurados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces no 1 5,0 5,0 5,0
A veces si 1 5,0 5,0 10,0
Casi siempre 17 85,0 85,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Elaborado del SPSS.

4
%

56



Figura 33

Existe un permanente proceso de verificacion en los
tramites de los expedientes de los asegurados
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En la tabla 38 y figura 33 se observa que ante la pregunta existe un permanente
proceso de verificacidon en los tramites de los expedientes de los asegurados,
respondieron el 85% casi siempre, 5% siempre, 5% a veces si y 5% a veces no.

Estadistica Inferencial v

Tabla 39

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Vi1 ,148 20 ,200° ,952 20 ,396
V2 ,242 20 ,003 ,810 20 ,001
*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacién de Lilliefors

Nota: Elaborado del SPSS.

La normalidad de los datos recopilados a 20 trabajadores de la ONP, sede Lima,
segun la prueba de Shapiro-Wilk, se formula la hipétesis:

HO: los datos presentan una distribucién normal

H1: los datos no presentan una distribucion normal
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Se observa que el valor de la variable gestién documentaria= 0,396 y para la variable
calidad de atencién al cliente =0,001, de acuerdo con el estadistico de prueba se
determina que los datos son paramétricos, por lo que se acepta la HO y se debe

realizar la prueba para datos paramétricos Pearson.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS
6.1 Contrastacion y demostracion de la Hipétesis General

Existe relacion significativa entre la Gestion documentaria con la Calidad de
atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional - Lima - 2022.

6.1.1 Prueba de hipétesis general
HO: no existe correlacidén entre la gestion documentaria y la calidad de la atencién.

H1: Existe correlacion entre la gestion documentaria y la calidad de la atencion.

Tabla 40

Correlacion entre Gestion Documentaria y Calidad de la atencion

V1 V2
V1 Correlacion de Pearson 1 ,022
Gestion Documentaria Sig. (bilateral) ,928
N 20 20
V2 Correlacion de Pearson ,022 1
Calidad de la atencion Sig. (bilateral) ,928
N 20 20

Observando los resultados, p valor > 0,05, se obtiene sig, bilateral de ,928, segun
Molina (2017), se acepta la hipotesis nula, y se rechaza la hipétesis alterna.

6.1.1.1 Contrastacion de Hipotesis especifica 1.

Existe relacidn significativa entre la Vida 0til con la calidad de atencién al asegurado (//'
de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2022.

Prueba de hipoétesis:
HO: no existe correlacién entre la vida util y la calidad de la atencién al asegurado.

H1: Existe correlacion entre la vida Gtil y la calidad de la atencion al asegurado.
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Tabla 41

Correlaciones entre vida util y calidad de atencion al asegurado

V1D1 V2
V1D1 Correlacion de Pearson 1 121
Vida Util Sig. (bilateral) 610
N 20 20
V2 Correlacion de Pearson 121 1
Calidad de atencion al Sig. (bilateral) ,610
asegurado N 20 20

Se obtuvo como resultado que el p valor=,610 por lo que se acepta la hipotesis nula

y se rechaza la hipétesis alterna.

6.1.1.2 Contrastacion de Hipotesis especifica 2.

Existe relacion significativa entre el Almacenamiento con la calidad de atencion al

asegurado de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2022

Prueba de hipotesis:

HO: No existe correlacion entre el almacenamiento y la calidad de la atencién al

asegurado.

H1: Existe correlacién entre el almacenamiento y la calidad de la atencién al

asegurado.
Tabla 42

Correlaciones entre almacenamiento y calidad de la atencion

ViD2 V2
ViD2 Correlacion de Pearson 1 -,394
Almacenamiento Sig. (bilateral) ,086

N 20
V2 Correlacion de Pearson -,394
Calidad de la atencion Sig. (bilateral) ,086

N 20

20

20

Observado los resultados, p valor > 0,05, se obtiene sig, bilateral de ,086, se acepta

la hipotesis nula, y se rechaza la hipotesis alterna. %}
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6.1.1.3 Contrastacion de Hipoétesis especifica 3.

Existe relacion significativa entre la Accesibilidad con la calidad de atencion al
asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2022.

Prueba de hipotesis:

HO: No existe correlacion entre la accesibilidad y la calidad de la atencion al
asegurado.

H1: Existe correlacion entre la accesibilidad y la calidad de la atencion al asegurado.
Tabla 43

Correlaciones entre Accesibilidad y Calidad de la atencion al cliente

V1iD3 V2
V1D3 Correlacion de Pearson 1 ,218
Accesibilidad Sig. (bilateral) ,357
N 20 20
V2 Correlacion de Pearson ,218 1
Calidad de la atencion Sig. (bilateral) ,357
N 20 20

Observado los resultados, p valor > 0,05, se obtiene sig, bilateral de ,357, se acepta

la hipétesis nula, y se rechaza la hipotesis alterna.

6.2. Contrastacion de los resultados con otras investigaciones

Los resultados obtenidos muestran que se acepta la hipoétesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna, en tal sentido los resultados indican que en cuanto a la hipotesis
general que indica existe relacion significativa entre la Gestién documentaria con la
Calidad de atencion al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional - Lima
— 2022, mostrando los resultados a una muestra de 20 entrevistados, sig de ,920 y
correlacién de Pearson de ,022. Segun el planteamiento del problema se formula la
importancia de que la gestion documentaria, con procesos 6ptimos, adaptado a al
modelo de gestion documentaria digital, conforme lo senara Zarzo Tolentino (2020) y
Morales Quiceno (2019) que analiz6 los canales de atencion al usuario en modo

virtual y presencial, y la expectativa del usuario en ambos canales; en tal sentido se
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observa que no se determinado que exista relacion entre la gestién documentaria y
la calidad de atencidn al usuario, aun esta pendiente de determinar si el usuario de
la ONP, si la gestion documentaria digital puede cambiar las tendencias de

percepcion determinadas en esta investigacion.

Con respecto a la hipétesis especifica 1, existe relacidon significativa entre la Vida util
con la calidad de atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacion Previsional,
estando a los resultados obtenidos sig ,610 y correlacion de Pearson ,121;
denotando que se acepta la hipotesis nula y se acepta la hipoétesis nula y se rechaza
la hipétesis alterna, en tal sentido no se ha demostrado que existe relacién entre la
vida util y la calidad de atencion al asegurado, por lo que se debe considerar a Meza
Garcia (2022), en su estudio concluye que la gestidbn administrativa tiene relacion
con la implementacién de un sistema de gestion documental que contribuya a
mejorar el proceso administrativo, y Zarzo Tolentino (2020), coincide en que la
gestidbn documental tiene relacion con la administracidn documentaria, a fin de

reducir el tiempo de atencion los entornos digitales brindan esta mejora.

Con respecto a la hipdtesis especifica 2, existe relacién significativa entre el
Almacenamiento con la calidad de atencién al asegurado de la Oficina de
Normalizacién Previsional, observando los resultados obtenidos sig,086 vy
correlaciébn de Pearson de -,394, se acepta la hipoétesis nula y se rechaza la
hipdtesis alterna; en tal sentido no se ha demostrado que existe relacion entre
almacenamiento y calidad de atencidén al asegurado, al respecto Aroquipa Jara
(2018), sostiene que existe necesidad de mejorar la atencién al usuario, en el
entorno estatal, por lo que se analiza los resultados conforme a su experiencia en

organizaciones de gobierno.

Y finalmente con respecto a la hipétesis especifica 3, existe relacion significativa
entre la accesibilidad con la calidad de atencién al asegurado de la Oficina de
Normalizacién Previsional, se obtuvo sig ,357y correlacion de Pearson de ,218;
por lo que se acepta la hipbtesis nula y serechaza la hipotesis alterna; al
respecto Vasquez el tal (2021), sostiene que la gestibn documentaria debe
digitalizarse para lograr mejores condiciones de accesibilidad, ademas Morales
Quiceno, (2019), coincide al analizar la percepcion del usuario, respecto al uso de
canales de atencion virtual y presencial en referenciaa la accesibilidad al servicio.
Asimismo, tenemos a Palacios-Vega et al. (2021), quién sostiene que la deficiencia
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de habilidades puede originarse en un inadecuado. ambiente laboral, criterio
importante a considerar en el analisis de los resultadosobtenidos.

6.3. Responsabilidad ética

La presente investigacidbn se ha desarrollado considerando la ética que
exige la institucion para con los titulando, quienes nos hemos conducido con total
autonomia vy libertad a fin de mostrar los resultados que garanticen un adecuado
contenido ha sido debidamente citada a través de las normas APA.

63



1.

VII. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general se determind que respecto a la gestion
documentaria y su relacién con la calidad de atencién al asegurado de la
Oficina de Normalizacion Previsional — Lima 2022, dado tiene un p valor >
0,05, por lo que no existe relacion entre las variables de estudio. Esto refiere
a que se debe incidir en primer lugar, en pensar en la gestién documental
como tal dentro de la misma organizacién para poder identificar las posibles
falencias que se encuentren presentes, y a partir de alli tomar decisiones que
puedan influir en la calidad de atencidn al asegurado propiamente dicha.

Con relaciéon al objetivo 1, determinar si existe relacién entre la vida util y la
calidad de atencidn al asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional,
se obtuvo un p valor > 0,05, por lo que no existe relacidon entre las variables
de andlisis. Respecto a la vida util de los documentos, siempre se espera que
cumpla su funcién original de manera efectiva y segura, por lo cual debe
beneficiar de manera integral al asegurado como parte del proceso.

Con relacién al objetivo 2, determinar si existe relacion entre el
almacenamiento y calidad de atencion al asegurado de la Oficina de
Normalizacién Previsional se obtuvo un p valor > 0,05, por lo que no existe
relacion entre las variables en la presente tesis. De igual manera se debe
primero potenciar e identificar las fortalezas y debilidades dentro del proceso
de almacenamiento, ya que es de suma importancia dentro de la gestidn
documental.

Con relacién al objetivo 3, determinar si existe relacion entre la accesibilidad
y la calidad de atencion al asegurado de la Oficina de Normalizacion
Previsional se obtuvo un p valor > 0,05, por lo que no existe relacién entre las
variables en la presente investigacién. La accesibilidad es una parte muy
importante dentro de la gestion documental, por lo cual deberia de estar
relacionada con la calidad de atencion, ya que los asegurados son el usuario
final dentro del proceso por el cual se beneficia, e incrementa la
competitividad de la misma organizacion.
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Vill. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar un nuevo sistema documentario que permita
brindar un mejor servicio al usuario de la ONP. Ademads, priorizar en el
ambiente laboral favorable para brindar una calidad de atencion al usuario,
desarrollando habilidades en la gestiéon. El nuevo sistema documentario
deberia ser implementado y pensado de manera holistica, anadiendo nuevos
elementos que ayuden e innoven al proceso documentario, no solamente
tomando en cuenta los miembros de la organizacion, si no a su vez a los
beneficiarios del mismo, los cuales son los mismos asegurados.

Implementar el uso de entornos digitales para el tramite documentario de la
ONP a fin de mejor la experiencia del usuario y optimizar la efectividad de la
gestidn documentaria. Los usos de los entornos digitales deben potenciarse
tomando en cuenta ambas aristas, la de los colaboradores del area de
gestién documental y los asegurados como tales, para que ambos ambitos
puedan confluir en un rendimiento competitivo del mismo.

Las instituciones de gobierno deben mejorar la calidad de atencion al usuario
y el tramite documento para ello la capacitacion debe ser el principal criterio
que genere el cambio. Dicha capacitacion debe realizarse de manera
periddica y haciendo uso de los diversos canales de comunicacion (virtual y/o
escrito), asi como la difusién de los logros de la misma hacia otras areas de
la institucion para que pueda servir como ejemplo en cada una de ellas.

La accesibilidad al tramite documentario es requerida por parte de los
usuarios, por lo que el gobierno debe preocuparse en brindar una atencién de
calidad y tiempos mas cortos en el tramite documentario. Cuando la atencion al
asegurado se transforma en una atencion de calidad , por consiguiente los tiempos

dentro de la gestion documental se acortan y se optimizan para beneficio del

asegurado.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

“Gestidn documentaria y Calidad de atencién al Asegurado de la Oficina de Normalizacién Previsional - Lima 2022”

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables y
dimensiones

Problema general:

¢ De qué manera la gestion documentaria se relaciona con la
calidad de atencion al asegurado de la Oficina de
Normalizacién Previsional — Lima 20227

Problemas especificos:

¢De qué manera la vida util se relaciona con la calidad de
atencién al asegurado de la Oficina de Normalizacién
Previsional, Lima 20227

;De qué manera el almacenamiento se relaciona con la
calidad de atencion al asegurado de la Oficina de
Normalizacién Previsional, Lima 20227

¢ De qué manera la accesibilidad se relaciona con la calidad
de atencion al asegurado de la Oficina de Normalizacién
Previsional, Lima 20227

Objetivo general

Determinar de qué manera la gestién documentaria se
relaciona con la calidad de atencién al asegurado de la
Oficina de Normalizacion Previsional — Lima 2022

Objetivos especificos:

Determinar de qué manera la vida Util se relaciona con la
calidad de atencion al asegurado de la Oficina de
Normalizaciéon Previsional, Lima 2022

Determinar de qué manera el almacenamiento se relaciona
con la calidad de atencién al asegurado de la Oficina de
Normalizacion Previsional, Lima 2022

Determinar de qué manera la accesibilidad se relaciona con
la calidad de atencion al asegurado de la Oficina de
Normalizacién Previsional, Lima 2022

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion
documentaria con la calidad de atencién al
asegurado de la Oficina de Normalizacién
Previsional — Lima 2022

Hipétesis especificas:
Existe relacion significativa entre la vida Uutil
con la calidad de atencién al asegurado de la

Oficina de Normalizaciéon Previsional, Lima
2022
Existe relacién  significativa entre el

almacenamiento con la calidad de atencién al
asegurado de la Oficina de Normalizacion
Previsional, Lima 2022.

Existe relacion  significativa entre la
accesibilidad con la calidad de atencion al
asegurado de la Oficina de Normalizacién
Previsional, Lima 2022.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnica e Instrumentos

Tipo aplicada, no experimental de corte transversal, disefio
correlacional y método hipotético-deductivo.

VA
M
r
V2
Donde:
M = Muestra

V1= Gestién documentaria
V2= Calidad de atencién
r = Relacion entre variables

Poblacion:

Para el estudio se contard con una poblacion de 20
trabajadores de la Oficina de Normalizacion Previsional —
Lima, sede Lima, del area de gestién documentaria.
Muestra:

La muestra sera conformada por 20 trabajadores de la
entidad publica previsional

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Validez: Juicio de Expertos

Confiabilidad: Alta de Crombach del 0.894 para
gestién documentaria y 0.939 para calidad de
atencion

Gestiéon documentaria
D1: Vida dtil

D2: Aimacenamiento
D3: Accesibilidad

Calidad de atencién

D1: Empatia

D2: Aseguramiento del
servicio

D3: Ambiente

)
z)/

Elaborado por los autores



Anexo 2: Escala de Calidad de atencion

CUESTIONARIO

Escala de Calidad de atencién

Fecha:05/01/2023

Instrucciones

En el presente cuestionario anénimo, se le pide responder con sinceridad,
colocando una X debajo de las opciones de respuesta siguientes, considerando la L/
calidad de atencién que se presenta en la Oficina de Normalizacion Previsional de la
siguiente manera: siempre (1), a veces si (2), casi siempre (3), a veces no

(4) y nunca (5).

ITEM| CUESTIONARIO 112 |3 |4 |5

¢Los asegurados sienten que son comprendidos en sus
1 | requerimientos de atencion?

¢La entidad es consciente que satisface las necesidades
2 | de los asegurados?

¢Los asegurados reciben un trato cordial por parte de
3 | los trabajadores de la entidad previsional?

¢ Los asegurados son conscientes que reciben un servicio
4 | decalidad por parte de la entidad previsional?

¢la  entidad brinda un servicio de atencién
5 | individualizadapara una mejor atencion a los asegurados?

¢ Los asegurados perciben que la entidad previsional se
6 | preocupa por fomentar el bienestar pulblico, para
ayudarlos?

¢Los asegurados cuentan con un tiempo adecuado para
7 | laatencion en sus tramites?
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¢ El servicio de atencidon que reciben los asegurados porn
parte de la entidad previsional es 6ptimo?

¢ Existe demasiada reglamentacién para la atencion al
asegurado por parte de la entidad previsional?

1

(=)

¢ Existe mucha lentitud por parte de los trabajadores de
laentidad previsional en la atencién al asegurado?

1

—

¢La entidad previsional cuenta con estandares de calidad
enatencion al asegurado?

12

¢La entidad previsional fomenta la iniciativa de trabajo
ensus colaboradores en la atencién al asegurado?

13

¢La  entidad previsional cuenta con  oficinas
descentralizadas para un mejor servicio de atencién al
asegurado?

14

¢, Es politica institucional de la entidad previsional el orden
ylimpieza de sus oficinas?

15

¢La entidad previsional cuenta con los sistemas de
tecnologia para una adecuada atencién a los asegurados?

16

¢ Los asegurados también reciben atencién personalizada
demanera virtual?

17

¢La infraestructura de la entidad previsional es adecuada a
las necesidades de servicio de atencion de calidad a los

asegurados?
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Anexo 3: Escala de Gestion documentaria
CUESTIONARIO

Escala de Gestién documentaria

Fecha:05/01/2023

Instrucciones

En el presente cuestionario anénimo, se le pide responder con sinceridad,
colocando una X debajo de las opciones de respuesta siguientes, considerando la
Gestion documentaria que se presenta en la Oficina de Normalizacién Previsional
de la siguiente manera: siempre (1), a veces si (2), casi siempre (3), a veces no (4) y

nunca (5).
ITEM | CUESTIONARIO 11213]|4|5
1 ¢,En la entidad previsional el flujo de los expedientes

de los asegurados es dindmicos

¢, Es politica institucional de la entidad previsional la
2 optimizacibn de los procesos en la atencion al
asegurado?

¢ Los asegurados saben que sus expedientes se
3 encuentran a buen recaudo en las oficinas de la
entidad previsional?

¢La entidad previsional se preocupa en tener los
4 expedientes de los asegurados conservandolos en
buen estado?

5 ¢ Los expedientes de los asegurados son retirados
cuando cumplen su ciclo de vida®?

¢ Los expedientes de los asegurados cuando se
encuentran incompletos son separados?

¢La entidad previsional cuenta con ambientes
7 disponibles para el almacenamiento de los
expedientes de los asegurados?

¢La entidad previsional cuenta con reglamentos que
8 ayudan al area de logistica en el almacenamiento de
los expedientes?

9 ¢ Existe confianza y credibilidad en la custodia de
los expedientes de los asegurados?

10 ¢En la entidad previsional el trdmite documentario
cuenta con la disponibilidad de los trabajadores?

11 ¢ El exceso de normas y reglamentos en la atencion
al asegurado retrasa su tramite a sus expedientes?

¢, Los asegurados no sienten mucha credibilidad en la
12 | informacién que reciben por parte de los trabajadores
de la entidad previsional?

74



¢ El traslado de los expedientes de los asegurados

13 demora desde el inicio de la gestion?

14 ¢ El asggurado recibe_ con seguridad la informacién
deltramite de su expediente?
¢La entidad previsional cuenta con otras empresas

15 | de soporte administrativo garantizado para la atencion
alasegurado?

16 ¢El asegurado cuenta con los instrumentos que le
permiten hacer seguimiento a su tramite administrativo?

17 ¢ Existe un permanente proceso de verificacidn en

los tramites de los expedientes de los asegurados?
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Anexo 4: Base de Datos - Estadistica Aplicada

En el presente anexo, podemos observar los diferentes resultados obtenidos en base a la estadistica aplicada, la cual se muestra a
continuacion.

Sexo | Edad | pl |p2 [p3 |p4 | p5|p6 | p7 | p8 | p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 | p29 | p30 | p31 | p32 | p33 | p34| V1 V2 VviD1 | viD2 | ViD3
1 35| 5| 5| 5| 4| 5| 4| 3| 3| 4 2 3 3 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 4167.00 70.00 | 28.00 | 18.00 | 21.00
1 42| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 3| 3| 4 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 3 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 5 41 70.00 67.00 | 29.00 | 20.00 | 21.00
1 371 5| 5] 5] 5/ 5| 3] 3| 3| 3 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 5 5 3 4 5 4 | 68.00 65.00 | 28.00 | 19.00 | 21.00
1 40| 5| 5| 5] 5] 5] 3| 3] 3] 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 4 3 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 4 |67.00 66.00 | 28.00 | 18.00 | 21.00
1 29| 5| 5| 5| 5| 5| 3| 3| 4| 3 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 4 | 69.00 67.00 | 28.00 | 20.00 | 21.00
1 27| 5| 5| 5| 5| 5| 3| 3| 3| 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 4 | 66.00 66.00 | 28.00 | 18.00 | 20.00
1 32| 5| 4] 5| 4| 5| 3| 3| 3| 2 3 3 3 4 5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 4 5 5 5 3 4 5 4 | 64.00 68.00 | 26.00 | 17.00 | 21.00
1 39| 5| 5| 5| 4| 5| 3| 4] 3| 2 3 3 3 4 5 5 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 5 5 3 4 5 4 | 66.00 64.00 | 27.00 | 18.00 | 21.00
2 281 5| 5] 3] 4| 5| 3] 3] 3| 3 3 3 3 4 5 5 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 5 4 | 64.00 63.00 | 25.00 | 18.00 | 21.00
2 30| 5| 3| 3| 4| 4| 3| 3| 4| 3 3 3 4 5 5 5 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 5 4 | 64.00 63.00 | 22.00 | 20.00 | 22.00
2 23| 4| 3| 3| 4| 4| 3] 3] 3| 3 3 3 4 3 5 5 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 5 5 5 3 4 5 4| 60.00 66.00 | 21.00 | 19.00 | 20.00
2 36| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 3 3 2 3 3 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 5 5 3 4 5 4 | 59.00 64.00 | 21.00 | 18.00 | 20.00
2 25| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 3| 3| 3 2 2 3 3 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 5 5 3 4 5 4 | 57.00 65.00 | 21.00 | 16.00 | 20.00
2 22| 4| 3] 3| 4| 4| 3] 3] 3| 4 3 2 4 5 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 5 5 3 2 2 2]62.00 59.00 | 21.00 | 19.00 | 22.00
2 29| 4| 3| 3| 5| 4| 3| 3| 3| 3 3 2 3 3 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 | 59.00 64.00 | 22.00 | 17.00 | 20.00
1 35| 4| 3| 3| 4| 4| 4] 3] 3| 4 2 2 3 4 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4| 60.00 68.00 | 22.00 | 17.00 | 21.00
1 32| 4| 3| 3| 5| 4| 4| 3| 3| 4 3 2 4 4 5 5 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 5 5 3 3 3 3161.00 | 47.00 | 23.00 | 19.00 ‘ 19.00 ‘
2 25| 4| 3| 3| 5| 4| 3| 3| 3| 3 2 2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 58.00 79.00 | 22.00 | 16.00 | 20.00
2 22| 4| 3| 3| 5| 4| 3| 3| 3| 4 3 2 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 64.00 68.00 | 22.00 | 19.00 | 23.00
1 35| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 4 2 2 3 4 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 | 60.00 68.00 | 22.00 | 17.00 | 21.00

)
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DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ANEXO 5: Validacion de expertos

FORMULARIO 01 DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) (es) del Instrumento

REYES DORIA JOSE LUIS

Universidad Nacional del Callao

Cuestionario de la encuesta

REYES CELIS EDGARDO OCTAVIO

RIVAS CHAPARRO MIGUEL ANGEL

Titulo del estudio: GESTION DOCUMENTARIA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL ASEGURADO DE LA OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL, LIMA 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 0 6 11| 16| 21| 26| 31| 36| 41| 46| 51| 58| 61| 66| 71| 76| 81| 86| 91| 96| %
5 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95| 100

Claridad Esta fgrmulado con lenguaje

apropiado. 75
Obijetividad Esta .egpresado en conductg

o actividades observables ej

una organizacioén 69
Actualidad Adecyado al avance,de la

ciencia y la tecnologia 75

O\
d ﬁ
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Organizacion

Existe una organizacion
I6gica coherente

70

Suficiencia

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad y
calidad.

69

Intencionalidad

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la VD ¢
la relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto.

74

Consistencia

Basado en aspectos tedrico
cientificos.

69

Coherencia

Entre los indices, indicadore
y las dimensiones

75

Metodologia

La estrategia responde al

propésito del diagnéstico

69

PROMEDIO
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1.

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

CALLAO, 10-01-2023 08445583 e ; = 970553396
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
OBSERVACIONES
NINGUNA
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FECHA: 10/01/2023
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Firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FORMULARIO 02 DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del experto Cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor(a) (es) del Instrumento
SANTURIO RAMIREZ JUAN CARLOS Universidad Nacional del Callao Cuestionario de la encuesta REYES CELIS EDGARDO OCTAVIO
RIVAS CHAPARRO MIGUEL ANGEL

Titulo del estudio: GESTION DOCUMENTARIA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL ASEGURADO DE LA OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL, LIMA 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente %

Indicadores Criterios 0 6 |11 |16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 66 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96

5 10| 15| 20| 25 |30 | 35 |40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

Estéa formulado con

Claridad . )
lenguaje apropiado. 73
Esta expresado en

Obijetividad conductas o actividades

observables en una
organizacion

70
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Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia

74

Organizacion

Existe una organizacion
I6gica coherente

70

Suficiencia

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad y
calidad.

69

Intencionalidad

Adecuado para valorar la
influenciade la Vlenla VD
o la relacién entre ambas,
con determinados sujetos y
contexto.

74

Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

70

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

75

Metodologia

La estrategia responde al
propésito del diagnéstico

70

PROMEDIO
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OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

CALLAO, 09-01-2023 25838289 992212302
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
OBSERVACIONES
NINGUNA




FECHA: 09/01/2023

Firma del experto
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DATOS GENERALES:

FORMULARIO 03 DE OPINION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) (es) del Instrumento

AGUILAR LOYAGA SANTIAGO
RODOLFO

Universidad Nacional del Callao

Cuestionario de la encuesta

REYES CELIS EDGARDO OCTAVIO

RIVAS CHAPARRO MIGUEL ANGEL

Titulo del estudio: GESTION DOCUMENTARIA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL ASEGURADO DE LA OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL, LIMA 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 0 6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91]|9 | %
5 10| 15| 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
Clardad onguse apropiade. 75
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Objetividad

Esta expresado en
conductas o actividades
observables en una
organizacion

70

Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia

75

Organizacion

Existe una organizacion
I6gica coherente

70

Suficiencia

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad y
calidad.

69

Intencionalidad

Adecuado para valorar la
influencia de la Vl en la VD
o la relacién entre ambas,
con determinados sujetos y
contexto.

75

Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

70

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

75

Metodologia

La estrategia responde al
proposito del diagndstico

70

PROMEDIO

86



OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

CALLAO, 10-01-2023

08614040

Hols

946201269

Lugar y fecha

DNI N°

Firma del experto

Teléfono

1. NINGUNA

OBSERVACIONES
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FECHA: 10/01/2023

\I\ o

FirtmaXdéT@xperto
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DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FORMULARIO 04 DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) (es) del Instrumento

NIEVES BARRETO CONSTANTINO
MIGUEL

Universidad Nacional del Callao

Cuestionario de la encuesta

REYES CELIS EDGARDO OCTAVIO

RIVAS CHAPARRO MIGUEL ANGEL

Titulo del estudio: GESTION DOCUMENTARIA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL ASEGURADO DE LA OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL, LIMA 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

lenguaje apropiado.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 0 6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91]|9 | %
5 |10 |15 |20 | 25 | 30 | 35 |40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
Claridad Est4 formulado con

75

89



Objetividad

Esta expresado en
conductas o actividades
observables en una
organizacion

70

Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia

75

Organizacion

Existe una organizacion
I6gica coherente

70

Suficiencia

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad y
calidad.

69

Intencionalidad

Adecuado para valorar la
influencia de la Vl en la VD
o la relacién entre ambas,
con determinados sujetos y
contexto.

74

Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

70

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

74

Metodologia

La estrategia responde al
proposito del diagndstico

69

PROMEDIO

90



OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

CALLAO, 09-01-2023 09738378 // /////

945647355

Lugar y fecha DNI N° Firma del experto

Teléfono

OBSERVACIONES

1. NINGUNA
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FECHA: 09/01/2023

Firma del experto
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