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RESUMEN /‘

El estudio de "La Gestion Documental y su Influencia en la Calidad de
Servicio en el Area de Propiedad Inmueble" se centra en analizar cémo la
organizacion y administracion de documentos en el ambito de la propiedad
inmueble afecta la calidad de servicio proporcionada a los usuarios internos y
externos.

La tesis comienza contextualizando la importancia de la gestion
documental en el sector de la propiedad inmueble y su influencia en la calidad
de servicio a los usuarios. Se destaca la relevancia de mantener registros
precisos y accesibles en un entorno altamente regulado y transaccional. Se
aborda la teoria detras de la gestion documental y su relacion con la calidad de
servicio. Se describen conceptos clave como la Administracion de documentos,
la importancia de la informacion, la seguridad de los documentos y la satisfaccion
del cliente.

El estudio de investigacion se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo correlacional, disefio no experimental transversal y método
deductivo.

Se recopila informacién a través de encuestas, involucrando a los
registradores del area de propiedad inmueble. Los resultados muestran que una
gestion documental efectiva tiene un impacto positivo en la calidad de servicio.
Se observa una correlacion entre la disponibilidad de documentos actualizados
y la satisfaccion del cliente. La gestidon eficiente de registros también reduce

errores y tiempos de respuesta.
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/
ABSTRACT / /\—‘k

The study of "Document Management and Its Influence on Service Quality
in the Real Estate Sector" focuses on analyzing how the organization and
administration of documents in the real estate industry affect the quality of service
provided to users.

The thesis begins by contextualizing the importance of document
management in the real estate sector and its influence on service quality for
users. The significance of maintaining accurate and accessible records in a highly
regulated and transactional environment is emphasized. The theoretical
framework explores document management theory and its connection to service
quality, encompassing key concepts such as records management, the
importance of information, document security, and customer satisfaction.

The study employs a mixed-method approach, incorporating both
quantitative and qualitative methods. Information is gathered through surveys
involving professionals and users in the real estate sector. The results
demonstrate that effective document management has a positive impact on
service quality. A correlation is observed between the availability of updated
documents and customer satisfaction. Efficient records management also

reduces errors and response times.

&
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INTRODUCCION SV

La gestién documental es un pilar importante dentro de las entidades ya
sean publicas o privadas, ya que depende de una buena gestion documental que
los procesos archivisticos sean eficientes y aporten en las estrategias para
alcanzar metas y objetivos sefialados en el Plan anual de trabajo archivistico que
cada entidad elabora para su ejercicio anual generando esto una calidad de
servicio tanto a los usuarios externos e internos, teniendo en cuenta que:

El tratamiento de la documentacion en las organizaciones del mundo ha
dejado de ser un problema perenne, ya que la mayor parte han incluido dentro
de su planificacion estrategias de gestion documental. En los ultimos afos a
partir del incremento de tramites principalmente administrativos y de personal,
se ha empezado a utilizar los sistemas de agilizacién de tramites e integracion
documental, con el objetivo de evitar las pérdidas y/o suplantaciones de
documentos. Los gobiernos alrededor del mundo han empezado a utilizar
diversos sistemas de gestion documental con el propdsito de optimizar los
tramites y mantener una informacion organizada (Malaverry, 2018).

Se debe tener en cuenta que la calidad de servicio en las organizaciones
ha adquirido gran importancia y se mide como resultado de la percepcion,
opinién que da el usuario en este caso interno, respecto al servicio que recibe
con relacion a la eficiencia, rapidez y la atencién del personal

Es por ello que con este estudio buscamos investigar si la entidad cumple
con la correcta gestion documental y como influencia a los usuarios internos del

area de Propiedad Inmueble.
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1.1.

/
|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA /vh_‘k

Descripcion de larealidad problematica

La gestion documental, segun el Archivo General de la Nacion, es un
conjunto de acciones y estandares que se aplican a los documentos durante
su gestidn para garantizar su preservacion en el tiempo, independientemente
de su medio y forma de registro o almacenamiento. La calidad de servicio es
un indicador de éxito de la entidad, ya que al brindar un servicio de calidad
se genera lealtad y confianza por parte de los clientes y/o usuarios internos y
externos. (DIRECTIVA N 001-2023-AGN-DDPA - Norma de administracion
de archivos en las entidades publicas.pdf, s. f.)

A nivel mundial el estudio realizado por la compafiia Iron Mountain nos
muestra que Espana es el pais que actualmente lidera el segundo lugar en
cuanto a la automatizacion de negocio y sexto en la digitalizaciéon de
documentos el cual es parte importante de la gestion documental. (Gestidn
documental, 2021)

En Latinoamérica la mayor parte de los paises hace 20 afios que han
implementado normatividad referente a la gestién documental, con el objetivo
de estandarizar el proceso documentario en las organizaciones publicas,
siendo uno de los principales cambios en enfoque de digitalizacion,
permitiendo introducir tecnologia informatica en la gestion documental. Bajo
este principio las organizaciones publicas de Latinoamérica tienen cierta
similitud en la gestion y estructura administrativa documental; los principales

factores que impiden una gestion documental eficiente es el sistema
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presupuestal y las malas inversiones, adquiriendo materiales, herramientasil
equipos informaticos no idéneos que faciliten la puesta en marcha de los
sistemas de gestion documental y principalmente la electronica. Ademas, se
considera como otro de los factores que impiden el funcionamiento adecuado
de la gestion documental, la falta de profesionales especialistas en gestion
documentaria, que permita capacitar de manera adecuada a los
colaboradores, lo que implicaria superar la problematica. (Mendoza, 2010)
En nuestro pais la gestion documental ha tenido gran importancia
desde la creacion del Archivo Nacional el 15 de mayo de 1861, durante el
gobierno de Ramon Castilla; desde ese periodo se han implementados
diversas estrategias y mecanismos que permiten a las organizaciones
publicas desarrollar sus actividades de desarrollo organizacional.
Actualmente la gestidon documental en Peru se ha visto influenciada por la
digitalizacion, en ese sentido se ha implementado algunas leyes y normas
publicas para proteger y transparentar la informacioén frente a los ciudadanos.
El Archivo General de la Nacion es el ente rector en la gestion documental de
las organizaciones publicas, quienes a través de la descentralizacion del
gobierno promueven la transparencia, el acceso a la informacion publica, la
proteccion de datos personales y los procesos técnicos archivisticos
realizadas en las entidades publicas. Los profesionales en gestion
documental son actualmente altamente demandados, ya que todas las
organizaciones buscan personal idoneo para el manejo de documentos, y a
pesar de que existe entidades que forman este tipo de profesionales no existe

gran aceptacion para los ingresos. Finalmente, la gestion documental busca
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fortalecer el vinculo entre el gobierno y el ciudadano, permitiendo una
participacion conjunta en la administracion publica, contribuyendo a
minimizar la corrupcion y fortalecer la gobernabilidad del estado (Suarez,
2021).

A nivel local, las entidades tanto publicas y privadas han agilizado e
implementado los temas de gestion documental, principalmente Ia
digitalizacion, la interoperabilidad y el ingreso de solicitudes de manera
digital, para hacer frente a las nuevas demandas de los usuarios, modificando
sus procedimientos para brindar un servicio de calidad.

Por ello las entidades estan en la obligacion de presentar su plan de
trabajo archivistico que esta regulado con la resolucién Jefatural N°21 -2019
AGN/J, donde se busca identificar los objetivos, acciones a realizar durante
el afio y capacitar al personal en el adecuado manejo de los procesos
archivisticos e identificar problematicas.

La entidad no ha sido ajena a la implementacién de la gestion
documental que ha sido de requerimiento, para adaptarse a la nueva etapa
que viven las instituciones, debido a las consecuencias dejadas por la
pandemia del COVID 19 y exigencias de atencion a las solicitudes por parte
de los usuarios internos y externos.

Es por ello que han tenido que adaptarse a los cambios tecnoldgicos,

implementando el SID (sistema de intermediacion digital), mesa de partes

virtual y digitalizacion de documentos, para evitar inconvenientes en cuanto

a los servicios brindados.
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La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP)/eZ,‘/\Q
una entidad del Estado peruano encargada de administrar los registros
publicos en el pais. Su principal funcidn es garantizar la seguridad juridica y
publicidad de los actos y derechos inscritos en sus registros publicos y esta
conformado por cuatro (4) grandes registros a través de los cuales realiza sus
actividades. El Registro de Propiedad Inmueble es uno de los cuatro registros
gue Comprende las inscripciones de todos los actos y contratos relacionados
a bienes inmuebles registrables, como tierras, casas, edificios,

departamentos, fabricas, entre otros.

Figura 1-1

Flujograma del proceso

Ingreso de o S Archivo Propiedad Archivo
S regis"al

En el area de Propiedad inmueble tienen como funcion la de calificar,
registrar titulos archivados que son presentados por los usuarios siendo estos
de diferentes actos (Declaratoria de Fabricas, Subdivisién, Habilitacidén
Urbana ,Compra y venta ,Hipotecas y levantamiento de hipotecas),teniendo

un plazo determinado para esta funcidén, posteriormente deben ser

despachados por el sistema implementado SGTD (Sistema de Gestidon
Documental de titulos digitalizados) en un plazo de 1 dia habiles segun RES.

167-2021-SUNARP-ZRN°IX-JEF, el cual muchas veces no es posible, ya sea
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debido a que no cuentan con los titulos que le anteceden para su calificacion,
tienen una demanda laboral, el sistema SGTD tiene funciones limitadas y
muchas veces es lenta.

Con esta investigacion queremos determinar qué tan importante es el
correcto manejo de los documentos y como estos influyen en la calidad de
servicio que perciben los servidores del area de Propiedad inmueble y qué
soluciones se pueden plantear al respecto.

El presente trabajo de investigacion se basara en el tipo documental

solicitud (titulos archivados).
1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problemageneral.
¢ De qué manera la Gestion Documental influye en la Calidad de

Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX - Lima?

1.2.2. Problemas especificos.

a. ¢De qué manera la Administracién de Archivos influye en la Calidad de
Servicio en el drea de Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX - Lima?

b. ¢De qué manera la conservacion de documentos influye en la Calidad de

Servicio en el drea de Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX - Lima?
c. ¢De qué manera los Servicios Archivisticos influyen en la Calidad de
Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX - Lima?

d. ¢De qué manera la organizacién de Documentos influye en la calidad de
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Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX - Lima?

1.3.  Objetivos /\ /\_‘k/
VvV

1.3.1. Objetivo general.
Determinar el nivel de influencia de la Gestiéon Documental en la
Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral

IX - Lima

1.3.2. Objetivos especificos.

a. Determinar si existe influencia de la Administracion de Archivos en la
Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral
IX - Lima

b. Determinar si existe influencia de la conservacién de documentos en la
Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral
IX - Lima

c. Determinar si existe influencia de los Servicios Archivisticos en la Calidad

de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX -
Lima

d. Determinar si existe influencia de la organizacién de Documentos en la
calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral

IX-Lima
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1.4. Justificacion
En la realidad en la que vivimos donde la gestidon documental esta
teniendo mayor valor y las entidades no aplican los procesos técnicos
archivisticos adecuados y la calidad de servicio que se genera no es percibida
por los usuarios internos como buena, buscamos identificar las problematica ,
y posibles soluciones. ‘/\/\_‘k/
Existe una interseccion clara entre la gestion documental y la calidad
de servicio. La informacion y la documentacion adecuadamente gestionadas
pueden facilitar la toma de decisiones, reducir los tiempos de respuesta y
mejorar la comunicacién. Sin embargo, la falta de una gestion documental
eficiente puede dar lugar a errores, retrasos y una disminucion general de la
calidad del servicio. Una gestién documental eficiente reduce el tiempo y los
recursos necesarios para acceder a la informaciéon clave. Cuando los
empleados pueden encontrar y utilizar documentos de manera rapida y

precisa, se aceleran los procesos internos. Esto se traduce en una mayor

eficiencia operativa, lo que a su vez reduce los tiempos de respuesta y mejora
la capacidad de la organizacién para cumplir con las expectativas de los
clientes. Una gestion documental que mejore la calidad del servicio puede
conducir a una mayor satisfaccion de los usuarios. La gestion documental
ineficiente puede llevar a costos operativos significativos, como la pérdida de
tiempo de los empleados en la busqueda de informacion, la impresion
innecesaria de documentos y el uso excesivo de espacio de almacenamiento
fisico. Al investigar como una gestion documental eficiente puede reducir

estos costos, la tesis puede ofrecer a las organizaciones la oportunidad de
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ahorrar recursos econémicos.

Delimitantes de la investigacion /‘

1.5.1. Delimitacion teorica.

La presente investigacion se centrara en la gestion documental en
el contexto organizativo. Esto incluye la creacién, organizacion,
almacenamiento, recuperacion y distribucion de documentos en entornos
empresariales y gubernamentales. Se analizaran las practicas, los
sistemas y las tecnologias relacionadas con la gestion documental. El
concepto de calidad de servicio se definira y evaluara en funcién de las
expectativas y percepciones de los clientes o usuarios. Se considerara la
calidad del servicio desde diversas perspectivas, como la satisfaccion del
cliente, la eficiencia en la entrega de servicios y la capacidad de respuesta

a las necesidades del cliente.

1.5.2. Delimitacion temporal.

La investigacion se centrara en un periodo de tiempo
contemporaneo y se limitara a los ultimos 2 afios. Esto significa que se
consideraran datos y desarrollos desde el afio 2021 hasta el presente, lo
que proporcionara una visidbn actual de las practicas de gestidon
documental y su influencia en la calidad de servicio. Se desarrollara en

cuatro meses, del mes de agosto a noviembre del 2023
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1.5.3. Delimitacion espacial
El estudio se realizara en el area de Propiedad Inmueble de la Zona

Registral IX-Jr. Domingo Cueto 520 - Jesus Maria - Lima.

P

r

1

21



2.1.

MARCO TEORICO /) A_l(’

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Bravo (2019) investigacion titulada “Implementacién de un modelo
archivistico basado en la norma de gestion documental para entidades de
la Administracion Publica en el Ecuador”. Proyecto de investigacion para la
obtencién del grado académico de Magister en Gestion Publica. Quito -
Ecuador 2019. El objetivo general de la presente investigacion es el
implementar un modelo archivistico basado en la Norma de Gestion
Documental para Entidades de la Administracion Publica, para fortalecer la
transparencia y el acceso a la informacion. Respecto al tipo de
investigacion es investigacion de campo y una investigacion documental
bibliografica de caracter descriptivo de tipo encuesta. La poblacién donde
esta dirigida la presente investigacion es a las unidades de gestion
documental y archivo de las instituciones de administracion publica
ecuatoriana. La técnica a ser utilizada en esta investigacion es la encuesta
mediante un cuestionario previamente disefiado, con preguntas cerradas.
La aplicacion del Modelo Archivistico propuesto en el presente trabajo
ayudara a complementar toda la informacion existente y establecer un fin
comun, para que la implementacion de la Gestion Documental sea exitosa
en las entidades del Estado.

Ayala & Moreno (2018) investigacion titulada: “Guia para
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implementar la gestion documental armonizada con la gestion de la calidad
y la ley general de archivo”. Tesis como requisito para la Maestria en
Calidad y Gestion Integral del Convenio USTA -ICONTEC. Bogota D.C. -
2018. El objetivo de la investigacion es elaborar una guia para implementar
la gestion documental, armonizada con la gestiéon de la calidad y la ley
general de archivo, con el fin de lograr una documentacién efectiva en las
organizaciones. La investigaciéon con enfoque mixto con preponderancia

cualitativa se desarrolla en cuatro secuencias para dar respuesta a los

objetivos propuestos. La investigacion se enmarca en un enfoque mixto del
pragmatismo “Postura que consiste en usar el método mas apropiado para
un estudio especifico. Es una orientacion filoséfica y metodologica, como
el positivismo, pospositivismo o0 constructivismo”, con preponderancia
cualitativa, para el desarrollo de los objetivos se utilizd el método
hermenéutico. El levantamiento de la informacidén necesaria para validar a
Propuesta se realizo en el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses;
la técnica para recolectar datos se hizo a través de entrevistas a los lideres
de los procesos misional y de apoyo. Con los resultados obtenidos en la
aplicacion de la metodologia se plantean algunos ajustes a la misma, entre
ellos: ldentificar los sistemas de gestidon que se encuentran implementados
en la organizacién, establecer su relacion y si estan coordinados por un
sistema de gestion global.

Aguiar & Conterén (2019) investigacion titulada: Sistema de gestion
documental para el registro de la propiedad inmobiliaria y mercantil del

canton Latacunga. Tesis para optar al titulo de Ingenieria en informatica y
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sistemas computacionales. Universidad técnica de Cotopaxi. El objetivo es

desarrollar un sistema de gestion documental mediante el uso de

herramientas de desarrollo de software para el manejo eficiente de

documentos, satisfacer el seguimiento y manipulaciéon acorde a las

necesidades del personal del Registro de la Propiedad Inmobiliaria y

Mercantil del Canton Latacunga. Para el desarrollo del proyecto se utilizd

técnicas e instrumento de investigacion como es la observacion, encuesta

y entrevista, dando un resultado favorable de nuestro proyecto. Ademas de

ellos se emple6 el modelo Iterativo-Incremental debido a que se ajusta a

las necesidades del sistema, permitiendo construir una aplicacion

estructurada de acuerdo con los requerimientos del sistema. Las

herramientas empleadas en este proyecto fueron: PHP (Framework Laravel

5.6) y Base de Datos MySQL. Se determind que se pudo reducir el tiempo

de busqueda, un mejor control de la informacién permitiendo obtener

informacion mas confiable en varios departamentos de la entidad publica.

Velastegui (2023) investigacion titulada: “Indicadores de calidad del

servicio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios externos del
Departamento de Avaluos y Catastros del GAD Salcedo”, 2023 tesis para

la obtencién del titulo de Magister en Administracion Publica, universidad

técnica de Cotopaxi. Tiene como objetivo general determinar de qué
manera son utilizados los indicadores de calidad en el departamento de
Avaluos y Catastros del GAD Salcedo, y estos como inciden en la
satisfaccion de los usuarios, ademas de la implementacién de un plan de

mejora que ayude a tener una buena calidad en la atencion al cliente por
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parte de los funcionarios. La investigacion es de enfoque cuantitativo se
utilizé para la aplicacion de la estadistica descriptiva la cual nos permitié la
interpretacion de los resultados de la encuesta aplicada, la muestra tomada
para el estudio fue de 347 clientes del departamento a los cuales se les
realizo la encuesta de manera online mediante la pagina encuesta.com Los
resultados obtenidos nos arrojo las necesidades del departamento,
identificando que se aplica muy pocos indicadores de calidad , y que la
satisfaccion de los usuarios es moderada, de esta manera se puede tener
una claridad de cdmo se debera aplicar el plan de mejora, he identificar que
indicadores de calidad se deben aplicar dentro del departamento de
avaluos y catastros del GAD Salcedo, ademas de como los funcionarios
pueden mejorar la atencion al cliente, y con ello la satisfaccion del mismo,
ayudando esto a cumplir con los objetivos internos.

Jacome (2022) investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el GAD municipal del Cantéon Salcedo” tuvo
como objetivo general evaluar la calidad de servicio y satisfaccién del

usuario. Se utilizo el método deductivo para verificar el problema existente.

El universo de la poblacion sobre la cual se ha trabajado estuvo establecido

por 65,000 habitantes, del cantén Salcedo. La muestra fue constituida por

382 usuarios, este numero ayud6 a evaluar la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. Se utilizd6 el enfoque cuantitativo por ser una
metodologia de investigacion que permitié el uso de un cuestionario para
recopilar datos cuantificables y en base a esto realizar un analisis

estadistico para analizar la calidad de servicio y la satisfaccion de los
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usuarios se aplicé un instrumento modelo SERVQUAL de 30 preguntascon
temas referentes a las dos variables del estudio. Con un disefio no
experimental, mediante estudios trasversales o transaccionales porque la
investigacion se efectud sobre una situacion y poblacién concreta en un
tiempo determinado, se hizo la respectiva tabulacién de datos a través del
programa Excel que luego de ser procesada arrojé los siguientes
resultados: regularmente y casi siempre es adecuada la calidad de servicio,
por lo que la satisfaccion del usuario también se encuentra en el mismo
rango. De esta manera al evaluar las dos variables que fueron estudiadas
se concluy6 que el 35,1% como porcentaje mayor determiné que
regularmente y casi siempre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario es adecuada, debido a que el personal es amable y educado al
momento de brindar el servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado
(GAD) municipal del canton Salcedo. Ante la problematica existente se
elaboré un plan de mejoramiento que consiste en la implementacién de
cuatro estrategias que serviran como herramienta con el propésito de

fortalecer la calidad de servicio y lograr la satisfaccién en los usuarios.

2.1.2. Antecedentes nacionales.

Calle (2021) investigacion titulada Sistema de gestién documental y
satisfaccion de los usuarios internos de la Municipalidad Provincial de
Ayabaca, 2021. Tesis para optar el grado académico de Maestro en
Gestion Publica en su tesis para su Maestria en Gestion Publica,

Universidad César Vallejo, Piura- Peru. Tiene como objetivo establecer un
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vinculo entre la gestidon documental y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad de Ayabaca. Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo
de nivel descriptivo y un disefo correlacional no experimental; en cuanto a
la muestra estuvo formada por 53 usuarios internos que fueron elegidos por
muestreo censal; el método de investigacion fue una encuesta; y el
instrumento utilizado fue un cuestionario para evaluar ambas variables. Los
resultados mostraron que, hay vinculacion entre ambas variables,
demostrado con la correlacion de Pearson de ,649 y p-valor = 0.000 < 0.05.
Se logro concluir que, mientras que el sistema de gestion documental sea
eficaz, los usuarios estaran satisfechos y si la institucion continta
atendiendo la gestion documental, tiene garantizado el éxito.

Ramirez (2021) investigacion titulada “Gestion documental vy
satisfaccion del administrado en la entidad COFOPRI Huaraz — Ancash
2021”. Tesis para obtener el grado académico de Maestra en Gestion
Publica, Universidad Cesar Vallejo, Chimbote - Peru. Plante6 como objetivo
definir la relacién entre la gestion documental y la satisfaccién del
administrado de dicha entidad. Para desarrollar la metodologia del estudio
se utilizd un diseno no experimental no correlacional con un enfoque
aplicado cuantitativo. La muestra utilizada para el estudio fue informacién
de las atenciones del periodo 2020, especificamente identificando 100

atenciones durante el mes de julio de dicho periodo. Se utilizé la técnica de

la encuesta, y el cuestionario sirvid como instrumento para la recoleccion
de datos. Segun el estudio, la gestion documental y la satisfaccién del

gerente con la mencionada entidad se correlaciona positivamente.
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Concluyendo que, mediante el Rho de Spearman 0.698 y p-valor = 0.000,
se concluyo que hay asociacién de las variables de estudio, estableciendo

,
que dicha asociacion es positiva y alta. ‘/\/\_‘k/

Meza (2019) investigacion titulada Gestion documental vy

satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari 2018, tesis
para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién, Huacho - Peru. El objetivo es identificar de
gué manera se relaciona la administracion documental con la satisfacciéon
de los beneficiarios de la municipalidad Provincial de Huari, 2018, la
metodologia que se utilizé fue el enfoque cualitativo y cuantitativo con
disefio no experimental, tipo descriptivo correlacional, la poblacion
empleada estuvo conformado por 92 usuarios que concurren en un lapso
mensual a la municipalidad provincial de Huari, en el periodo 2018, la
recopilacion de los datos se realizd con prueba piloto con 20 preguntas en
ambas variables, empleando la técnica, alfa de Cronbach con los
respectivos cuestionarios de 20 preguntas en escala Likert, los resultados
comprobaron la existencia de relacion moderada entre la administracion
documental y satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de
Huari, 2018 mostrandonos la relacion moderada similar de 0,838 en la
variable, de 0,864 en la variable 2 posteriormente se resolvieron los datos
empleando el programa SPSS en version 23.0 Como conclusion se arribd
a la existencia relacion con administracion documental y las satisfacciones
de beneficiarios en la municipalidad Provincial Huari, periodo 2018, cuyo

factor de correlacién corresponde a alta confiabilidad de 0.920, al
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comprobar con las hipétesis especificas asimismo podemos observar que

tiene relacionarse moderadamente con sus dimensiones trabajadas.

Choquehuanca (2022) investigacion titulada Gestién administrativa
y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, region Puno
— 2021, tesis para optar por el grado de Magister en Administracion,
Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo principal, determinar la
relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la
Municipalidad Distrital Conima, Region Puno - 2021. El tipo de
investigacion fue basica de disefio no experimental, nivel descriptivo
correlacional. La poblacién fue de 174 funcionarios y la muestra se
consideré a 120 colaboradores, determinando por un tipo de muestreo
probabilistico de forma aleatoria simple. Para la recoleccién de datos se
uso6 técnica encuesta, que, a través de la aplicacion de los instrumentos,
mediante los cuestionarios de Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio, que fueron ambos de elaboraciones propias y destinadas a medir
las variables en cuestion. Los resultados indican que el 55.8% de los
funcionarios sefalaron que el nivel de la Gestiéon administrativa es regular
y el 45,8% de los funcionarios sefialaron que el nivel de la calidad de
servicio fue inadecuado. Se concluy6 que, si existe una relacion directa y
significativa entre la Gestion administrativa y la Calidad de servicio, debido
a que se obtuvo un valor de Rho de 0,302 (valor de p= 0,001), afirmando la
hipétesis general (H1) y evidenciando una correlacion positiva baja entre
ambas variables.

Bazan (2022) investigacion titulada: “Calidad de servicio y
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satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-
Sede Huaraz, Ancash”. Tesis para optar por el grado académico de
Maestra en Gestion Publica, Universidad Cesar Vallejo, Chimbote - Peru.
El objetivo de la investigacion es analizar la calidad de servicio y la relacion
que presenta con una entidad publica. La hipotesis refiere a que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash. Para

el desarrollo del estudio se enfoco al disefio no experimental realizando

observaciones sobre el comportamiento que presenta la muestra, logrando
concluir: Se ha determinado un nivel de Rho de 0.117 analizado como
positiva baja, con un valor de significancia de 0.022, dando a conocer como
resultado que se determind relacion significativa (Rho= 0.679; sig.=
0.000<0.01) entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash,
concluyendo que la calidad que brinda el archivo registral y las acciones
que se realizan son determinantes para que los usuarios presenten una
satisfaccion positiva del servicio brindado. De la misma manera se
comprobd la hipotesis propuesta en el estudio.

Herrera (2018) investigacion titulada Modelo de gestién para la
mejora de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Lajas, 2018,
Universidad César Vallejo, Chiclayo - Peru, el objetivo general fue
determinar la estructura 6ptima del modelo de gestidon para la mejora de la
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Lajas, 2018; la

metodologia del estudio fue de caracter descriptivo prospectivo, utilizando
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como técnica la encuesta, a través de modelos estadisticos por distribucién
normal porque la muestra sera mayor a 30 datos; se ha logrado determinar
como conclusion final que existe deficiencias en la calidad de servicios que
la Municipalidad distrital de Lajas brinda al publico usuario, el analisis
estadistico descriptivo ha demostrado que los datos han sido extraidos de
una muestra de 384 personas, que es la muestra estadistica significativa
para validar los resultados. Finalmente, en la presente tesis se concluye
qgue al analizar e interpretar los resultados, se determiné la aceptacion de
la hipdtesis que confirma mediante juicio de expertos con amplio
conocimiento en la gestion publica que la propuesta de un modelo de
gestion basada en los pilares de la gestion publica moderna mejoraria la

calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Lajas, 2018.

2.2. Bases tedricas
La profundidad del marco teorico se relaciona con la naturaleza del
problema de investigacion; de tal manera que se exponen y argumentan

las teorias sustantivas del problema a investigar.

2.2.1. Gestion documental

Los documentos suponen la base sobre la que se sustentan las

actividades de gran cantidad de organizaciones, pues contienen
informacion vital que es utilizada como materia prima en sus procesos. Es
l6gico pensar, por tanto, que es necesaria la aplicacion de unas

adecuadas técnicas de gestion a toda esa documentacion, para lograr que
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sirva y responda de forma eficiente a las necesidades de la organizacion.
(Rodriguez & Gonzalez, 2002)
Comprende el flujo del documento o expediente a través del
Sistema de Gestidon Documental, involucrando a uno o mas usuarios en el
ciclo vital del documento, pasando por cada uno de los siguientes
procesos:
e Recepcion
e Emision
e Despacho

e Archivo

Recepcion de documentos externos
Para la recepcidn de documentos en la Sunarp, se generara el numero
correlativo del expediente externo en forma automatica en el Sistema de
Gestion Documental. Se tienen habilitados los siguientes canales digitales
de atencidn:

e Para la presentacidn de documentos en soporte digital de personas
naturales y personas juridicas se realizara a través de la Mesa de Tramite
Documentario Virtual (MTDV).

e Para el envio de documentos en soporte digital de las entidades publicas

se podra usar la Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE).

e Los documentos que sean presentados en soporte papel deberan
digitalizarse y cargarse en un solo archivo al SGD, formando un

expediente unico. Los documentos recibidos en soportes magnéticos son
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anexados al expediente electrénico que corresponde, salvo que se trate
de informacion confidencial, por lo que se conservara en el soporte
original. Luego de ello, se deriva y/o asigna a través del SGD. Esta
actividad estara a cargo del personal de Tramite Documentario o quien

haga sus veces en la Sede Central o en las Zonas Registrales

Recepcidén de documentos internos

Consiste en la recepcion de documentos digitales de los Organos y

unidades organicas mediante el sistema de gestion documental. En caso
de que la documentacion no corresponda al Organo o unidad organica, a
efectos de proseguir su tramite, se procedera a derivar o encauzar el
documento o expediente mediante el SGD al Organo o 4&rea
correspondiente, dentro del mismo dia, maximo al dia siguiente habil. Es
constancia de recepciéon de los documentos por parte de la unidad
organica destinataria, la efectuada a través del SGD, dentro del horario
de la jornada laboral establecida. En el caso que se reciban copias
informativas para las diversas unidades organicas, se registrara el
documento que va dirigido a la unidad organica y las copias se registraran

como copia informativa en el SGD.

Digitalizacion de documentos
El servidor del area de Tramite Documentario de la Sede Central o de la
Zona Registral, debera digitalizar el documento o la integridad del

expediente con sus respectivos anexos, debiendo constar la cantidad total

33



de folios en el SGD. Los documentos son digitalizados en formato PDF

con una resolucion minima de 200 ppp (pixeles por pulgada), siendo lo .
recomendable 300 ppp. l/\u,\_,k/
Los documentos digitalizados que se carguen al SGD, son considerados
reproducciones idénticas al documento fisico original, formando parte del
expediente electronico. Todos los documentos fisicos originales
escaneados son entregados al Organo o unidad orgénica, ya que es
responsable de su documentacion y posterior transferencia al siguiente

nivel de archivo, segun los periodos de retencién establecidos en el
Programa de Control de Documentos Archivisticos.

En el caso, que no se requieran los documentos fisicos originales, se
custodiaran en el Archivo de Tramite Documentario, por un plazo de hasta

03 meses, hasta su disposicion final.

Los documentos digitalizados formaran parte del repositorio digital
institucional (cuando éste haya sido implementado), que sera

administrado por el Archivo Central de la Sede Central o de la Zona

Registral, asi como por el Coordinador de Tramite Documentario y Archivo

de la Gerencia General de la Sede Central.

Emisién documental

Los documentos que generan o producen los Organos o unidades
organicas de la Sunarp, seran correlativos y automaticos en el SGD,
generando el numero de correlativo interno del documento o expediente,

que estara disponible para su consulta y seguimiento.
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Los documentos que se emitan en la Sunarp para las comunicaciones
internas y externas se generan en formato digital a través del SGD, los
cuales se encuentran normalizados, en la presente Directiva, respetando
los principios y demas normas que la regulan.
Para el registro de documentos en el SGD, se deberan tener en
consideracioén los siguientes campos:

e Asunto concreto que trate el documento.

e Destinatario: Organo, Oficina, Unidad, Area, Zona Registral o externo al

cual va dirigido un documento o expediente.

e Tipo de documento: elegir el tipo documental aprobado en la Presente

Directiva (Ver Anexos - Tabla N° 01).
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Tabla 2-1 /\A

Tipos documentales generales y especificos en el SGD

TIPO DOCUMENTAL
ACTA
ADENDA
APELACION
AYUDA MEMORIA
CANCELACION DE ASIENTOS
CARTA
CARTA CIRCULAR
CARTA MULTIPLE
CARTA NOTARIAL
CEDULA DE NOTIFICACION
CERTIFICADO DE TRABAJO
CONSTANCIA DE NOTIFICACION
CONSTANCIA DE PRESTACION
CONSTANCIA DE TRABAJO
CONTRATO
DICTAMEN
DIRECTIVA
HOJA INFORMATIVA
INFORME
INFORME DE CONFORMIDAD
INFORME DE CONTROL
INFORME TECNICO
MEMORANDUM CIRCULAR
MEMORANDUM MULTIPLE
MEMORANDUM
NOTA INFORMATIVA
OFICIO
OFICIO CIRCULAR
OFICIO MULTIPLE
PROVEIDO
RESOLUCION
SOLICITUD

Fuente: Directiva: “Lineamientos que regulan la gestion de documentos

digitales en la Sunarp”

e Plazo: el servidor o funcionario puede fijar manualmente la cantidad de

dias que tiene la unidad organica para dar respuesta al documento, caso
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contrario, podra elegir sin plazo, por lo que se regira por lo establecido en

la ley de la materia.

Prioridad: los documentos que emiten los funcionarios o servidores de la

Sunarp se clasifican en:

i) Muy urgente: la atencidn debe realizarse en el dia o hasta un .
maximo de 02 dias habiles /‘\/\_‘Y

ii) Urgente, la atencidn puede ser hasta un maximo de 05 dias habiles

iii) Normal: la atencion se realizara en el plazo previsto por ley.

Clasificacion de la Informacion (Ver Anexos - Tabla N° 02)
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Tabla 2-2

Clasificacion de la informacién

disiribuido a personas que no
sean aulorizadas y cuya
difusidn genere un impacto
importante en la institucidn

CLASIFICACION COMCEPTO EJEMPLOS
Informacion Informacion cuyo contenido no Informacién que conlenga opiniones
confidencial debe ser divulgado ni producidas como parte del proceso

deliberativa ¥y consultive previo a la
toma de una decision de gobierno,
salvo que dicha informacion sea
publica.

La informacion protegida por al secrato
bancario, fribulario, comercial,
industrial, tecnoldgico y bursatil.

La informacion vinculada a
investigaciones en tramite referidas al
ejarcicio de la potestad sancionadora
de la Administracidn Pudblica.

La informacion preparada u obtenida
por asasores juridicos o abogados de
la Adminisiracion Publica cuya
publicidad pudiera revelar la estrategia
a adoplarse en la tramilacion o
defensa en un proceso administrativo
o judicial.

Informacion referida a los dalos
personales cuya publicidad constituya
una invasion de la intimidad personal y
familiar.

Informacion que tenga caracteristicas
de informacion confidencial  por
mandato legal como por ejemplo, la
informacion vinculada al principio de
resarva por tramite de denuncias por
aclos de corrupcidn,  informacidn
resarvada relacionada a la Ley N°
28702 y Ley N* 27482, entre olros que
esiablezca la Ley.

Informacion de uso
interno

Informacion cuyo conbenido
silo debe ser de wso y
divulgacion para el personal
interno de la instilucidn vy que
solo podran ser divulgados a
terceras parles  teniendo
fiimade uwn scuerdo de
confidencialidad, siempre y
cuando su divulgacion no
impacte a |a inslitucion.

Documentacion o informes para la
gestion de actividades internas de la
organizacidn, a excepciin de la
catalogada como confidencial.
Reportes de indicadores u obras
mediciones de los procesos.

Infarmacion publica

Activos de informacion cuyo
contenido no es sensible de
acceso plblico ¥y gue su
divulgacion no genera impacto
en la inslitucidn.

Resoluciones emitidas.
Documentos normativos.
Planes institucionales.

Fuente: Directiva: “Lineamientos

que regulan la gestion de

documentos digitales en la Sunarp”

e Referencias: es el o los documentos creados en el SGD que son

antecedentes del documento que se estd generando.

o Vincular el documento generado con el documento al que se da
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Principios de la emision documental

Constituyen principios para la emisidn documental a cargo de los
diferentes Organos y unidades organicas y Organos desconcentrados de
la Sunarp, los siguientes:

a. Principio de legalidad: los documentos emitidos deben respetar las
disposiciones y derechos contenidos en la Constituciéon Politica, las
leyes, los reglamentos y las normas administrativas de interés
particular o general.

b. Principio de presuncién de veracidad: en la tramitacion del
procedimiento administrativo se presume que los documentos y
declaraciones formulados por los administrados en la forma
prescrita por esta Ley, responden a la verdad de los hechos que
ellos afirman.

c. Principio de privilegio de controles posteriores: la tramitacion de los
procedimientos administrativos se sustentara en la aplicacion de la
fiscalizacidon posterior, reservandose la autoridad administrativa, el
derecho de comprobar la veracidad de la informacion presentada,
el cumplimiento de la normatividad sustantiva y aplicar las
sanciones pertinentes en caso de que la informacidén presentada
no sea veraz.

d. Principio de verdad material: los documentos emitidos deben

corresponder a los hechos que sustentan su contenido, debiendo
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adoptar las medidas probatorias necesarias.

e. Principio de oportunidad: los documentos deben emitirse dentro del
plazo asignado por el Organo y/o unidad organica que requiere la
informacion o el sefialado por la normatividad vigente, procurando
una emision pronta y oportuna.

f. Principio de confidencialidad: el titular del banco de datos
personales, el encargado y quienes intervengan en cualquier parte
de su tratamiento estan obligados a guardar confidencialidad ,
respecto de estos y de sus antecedentes. /\ uf\_‘k/

g. Principio de suficiencia de la informacion: la informacion contenida
en los documentos emitidos debe ser necesaria, precisa, no
abundante, que atienda directamente el motivo por el cual fue
requerida o que sustente debidamente el pedido que se formula.

h. Principio de Conducta Documental: la redaccidon empleada en los
documentos emitidos debe guardar el debido respeto al
destinatario interno o externo.

i. Principio de Uniformidad: los documentos emitidos deben
mantener un criterio uniforme en su forma, presentacién, redaccion

y estilo, primando sobre el criterio de originalidad de los emisores.

j- Principio de Ecoeficiencia: los documentos emitidos deben adaptar
al uso del no papel orientado a la ecoeficiencia, buscando
minimizar el consumo de recursos y el impacto negativo en el
ambiente, sin afectar la calidad de los procesos y servicios, todo

ello de manera consistente con la normatividad vigente.
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k. Principio de Digitalizacion: favorece la transicion de los procesos
de creacidon y administraciéon de documentos en un entorno digital,
faciltando la interoperabilidad entre las entidades de la
Administracion Publica, dentro del marco del Modelo de Gestidon
Documental.

I.  Principio de equivalencia funcional: permite que todo aquello que
se pueda realizar por un medio fisico o tradicional pueda ser

realizado por medios electronicos con el mismo valor juridico y

N~V

Para el despacho de documentos emitidos por los diferentes Organos y/o

probatorio.

Despacho de documentos

unidades organicas y los digitalizados por el area de Tramite
Documentario de la Sunarp, se empleara el Sistema de Gestion

Documental.

Despacho de documentos digitales: Son los documentos digitales que
son emitidos a través de las plataformas digitales, por lo que se debe
verificar que el destinatario interno este registrado en el SGD. El envio
debe incluir el documento principal, asi como anexos y otros documentos
relacionados que se mencionen en el documento.

Notificacion: Cuando se trate de documentos destinados a usuarios

externos debe mantenerse con firma digital, y de corresponder ser

notificados utilizando cualquiera de las modalidades establecidas en la
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Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General. Asimismo,
se podra hacer uso de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado
(PIDE), asi como de la casilla electrénica cuando esta haya sido

implementada e integrada al SGD
f

1

Referente a los procesos técnicos archivisticos tales como: organizacion,

Archivo

descripcidn, valoracion, conservacion y servicio archivistico. Se debe
tener presente los lineamientos en gestion documental de la Secretaria
de Gobierno y Transformacion Digital de la PCM y del Archivo General de

la Naciodn, para los documentos emitidos electronicamente.

2.2.2. Calidad de servicio
En una revision de la literatura sobre las estrategias que se han
utilizado para mejorar la calidad del servicio en una variedad de industrias,
el autor identifica cinco estrategias clave que han demostrado ser

efectivas para mejorar la calidad del servicio:

o Enfoque en el cliente: Las empresas que se centran en las necesidades y
expectativas de sus clientes tienen mas probabilidades de proporcionar
un servicio de alta calidad. Esto implica escuchar a los clientes,

comprender sus necesidades y desarrollar productos y servicios que

satisfagan esas necesidades.
e Empoderamiento de los empleados: Los empleados que estan

capacitados y empoderados para tomar decisiones tienen mas
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probabilidades de proporcionar un servicio de alta calidad. Esto implica
dar a los empleados la autoridad para resolver los problemas de los
clientes y tomar decisiones sobre como mejorar el servicio.

Procesos eficientes: Los procesos eficientes son esenciales para
proporcionar un servicio de alta calidad. Esto implica simplificar los
procesos, reducir la burocracia y utilizar la tecnologia para mejorar la
eficiencia. /‘
Cultura de calidad: Una cultura de calidad es esencial para proporcionar
un servicio de alta calidad. Esto implica crear un entorno en el que los
empleados estén comprometidos con la calidad y se sientan responsables
de proporcionar un servicio de alta calidad.

Medicidén y retroalimentacion: La medicion y la retroalimentacién son
esenciales para mejorar la calidad del servicio. Esto implica recopilar
datos sobre la calidad del servicio y utilizar esos datos para identificar

areas que necesitan mejorar.

Las cinco estrategias clave identificadas por el autor son esenciales para
proporcionar un servicio de alta calidad y pueden ser utilizadas por

empresas de todos los tamanos y sectores (Estrada, 2017).

Conceptualizacion del término

Catarina (2016, cita a Ishikawa, 1986): “Desarrollar, disefiar y
mantener un servicio de calidad que sea el mas oportuno, util y siempre
satisfactorio para el usuario” (p.13). En las instituciones publicas la forma

de trabajar con calidad es mejorar constantemente el servicio y adecuarlo
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a las necesidades del usuario en tiempos, atencion y solucién a su
problema.
Catarina (2016, cita a Deming, 1989): “Conseguir un eficiente
servicio con la calidad que espera obtener el usuario”. (p.13). El servicio
debe poseer propiedades que potencien el servicio de tal manera que las
f
expectativas del usuario sean realidad a través de sus percepciones. / /\_‘k/
¢ Vv
Catarina (2016, cita a Juran y Gryna, 1998): “Es la adecuacion para
el uso satisfaciendo las necesidades del usuario. (p.13).” La inversion
publica en calidad es casi nula pero aun asi con ingenio, innovacion y una
correcta planificacibn se puede conseguir calidad en el servicio,

conociendo de antemano los requerimientos del usuario y con un

programa de mejoramiento continuo.
Catarina (2016, cita a La Norma ISO 9000, 000): “Grado en el que

un conjunto de caracteristicas inherentes al servicio cumple con los

requisitos”. (p.13). Esto se consigue desde que se inicia el proceso para
entregar un servicio, desde la llegada del usuario, su primer contacto, su
atencion y su nivel de satisfaccién una vez que culmina el servicio.
Catarina (2016, cita a Vasquez, 2007): “Deberia ser comprendido
por los gerentes, administradores y funcionarios de las instituciones
publicas como el logro de la satisfaccion de los usuarios a través del
establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de
estos con procesos eficientes”. (p.14). Cuando el usuario califica la
atencion como muy buena se considera que se trabaja con calidad, las

instituciones publicas no tienen fines de lucro, pero deben de cumplir con
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lo que necesita el usuario.

Duque, (2005).” Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagarg; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”
(p.1). Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la
no conformidad detectada es una ausencia de calidad.

Juran (1990, citado por Duque, 2005) “La calidad consiste en
aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto” (p.1). Calidad
consiste en libertad después de las deficiencias. /‘

Ishikawa (1986, citado por Duque, 2005). “Calidad significa calic‘ja(;I/
del producto. Mas especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad
del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la
gente, calidad del sistema, calidad de la compaiia, calidad de objetivos,

etc.”. (p.1) La calidad se refiere, no solo a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan
con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de
la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo,
disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Horovitz (1990, citado por Duque, 2005). “Es el conjunto de

prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico,
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como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de este”. (p.7).
Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que és/e‘ h_‘(/

{ v
qguede satisfecho con dicha actividad.

Lovelock (1990, citado por Duque, 2005). “El servicio al cliente
implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva,
gue incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcibn se debe disefar,
desempeiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operacional”. (p.491). El servicio al cliente es una
gama de actividades que, en conjunto, originan una relacion.

Gronroos (1994, citado por Duque, 2005). “La calidad de servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido”. (p76). Los juicios de satisfaccion son el resultado de la
diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la
percepcion del resultado.

Bou (1997, citado por Duque, 2005). “El proceso de medicion de la
calidad del servicio implica que dadas sus caracteristicas se establezcan

diferentes dimensiones de evaluacién que permitan un juicio global de

ella”. (p.251).

Calidad de Servicios

Valerie (2012), define calidad de servicios como: Generalmente la
calidad de servicio se define como un compuesto de numerosos

elementos o caracteristicas de calidad, (cortesia, oportunidad o rapidez
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en la entrega, producto libre de defectos al momento de la entrega, precios
justos, etc.), evaluados por los clientes en relacién con un servicio, segun
como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Por

tanto, un servicio de calidad no es solo “ajustarse a las
especificaciones”, como a veces se le define, sino mas bien ajustarse a
las especificaciones del cliente. Hay una gran diferencia entre la primera
y segunda perspectiva. Las organizaciones de servicio que se equivocan
con los clientes — independientemente de lo diestramente que lo realicen
no estan dando u servicio de calidad la Calidad de servicio no solo es
ajustarse a las especificaciones o deseos del cliente: tomando en cuenta
lo que es el servicio aumentado y el potencial, definimos la Calidad de
servicio como el proporcionar al cliente un servicio que iguale o exceda
constantemente sus expectativas y necesidades en cada uno de los
momentos de contacto cliente-proveedor. Ahora bien, la Calidad de
servicio es tanto realidad como percepcion: Los juicios que emite el cliente
sobre la calidad de servicio depende de cdmo perciben los clientes la
realizacion del servicio en contraste con sus expectativas. Segun esto la
calidad de servicio, desde la 6ptica de las percepciones de los clientes
puede ser definido como calidad percibida, la cual equivale a la amplitud
de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones (p.45).

La calidad en el servicio consiste en prestar atencion y cuando se

hace esto las organizaciones se convierten mas eficientes ya que se

cumplen con los requisitos indispensables para serlo: preguntar y
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escuchar. La calidad en el servicio no es conformidad con las
especificaciones, sino mas bien conformidad con las especificaciones de
los clientes. La calidad en el servicio adquiere realidad en la percepcion,
considerando esta como un deseo mas que la percepcion, ya que esta

ultima implicaria un pensamiento y analisis anterior.

f
/) /\_k’
Conceptualizacion de la calidad de servicio S

Entre los aportes de diversos autores, que se ha tomado de la
bibliografia analizada en lo concerniente al significado de calidad del
servicio. En términos concretos, Gronroos (1984), menciona que, la
calidad del servicio debe ser vista desde la percepcion de los clientes,
detallando que es el resultado de realizar el proceso de evaluacion, donde
resalta que el consumidor una comparacion entre sus expectativas y la

percepcion del servicio que recibido. Por lo tanto, del analisis se afirma

que el autor da una mayor importancia al cliente, indicando que todo lo
concerniente a la calidad del servicio es un concepto que se encuentra
vinculado a la figura del cliente. Asi también en el analisis realizado, se ha
obtenido la definicion desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), estos autores sefialan que “la calidad del servicio se mide por el
nivel de discrepancia que existe entre las percepciones y las expectativas
de los clientes”. Por otro lado, Witt y Stewart (1996), “afirman que la
calidad del servicio depende de la coincidencia de las expectativas del
cliente con el servicio que recibe”.

En este sentido, realizado el analisis, se ha tomado de las primeras
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conceptualizaciones sobre la calidad del servicio, que esta basada en
Oliver (1980), es aquella que brinda la denominacion del ejemplo, modelo
de disconformidad, es decir: “se debe valorar la calidad del servicio que
es percibida como un desajuste entre expectativas y percepciones de
resultados”.

Segun este modelo de la disconformidad, el cliente debe realizar
después de su consumo un analisis comparativo entre la percepcion que
este tenia, sobre los resultados obtenidos del producto y las expectativas

i f

creadas previamente. /\ J
. . . - ’ V
Pues ahi es donde el nivel de satisfaccion se determina por la
diferencia o discrepancia, llamada disconformidad de expectativas. En
este sentido se da una disconformidad positiva, en el momento en que las
percepciones superan las expectativas, en cambio la disconformidad

negativa ocurre cuando los resultados no cubren el nivel de expectativas

y por ultimo la confirmacién o disconformidad nula sucede cuando se
cumple con las disconformidad positiva o confirmaciéon de expectativas,

es asi que la satisfaccion se realiza cuando existe las expectativas, por

otro lado la insatisfaccion se produce cuando hay una disconformidad
negativa.

Haciendo un analisis mas profundo en relacion a esta
representacion, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) brindan Ila
definicidn de calidad de servicio, partiendo de invenciones contribuidas de
datos encontrados en las sesiones que realizaron en su investigacion, es

asi que estos dos autores afirman que los resultados obtenidos de las
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entrevistas a los grupos se dio un consenso de que la nocién de que el
factor mas importante para que las organizaciones logren un nivel alto de
calidad de servicio deberan igualar o superar las expectativas que el
usuario tiene referente al servicio brindado por estas.

Existen 02 tipos de expectativas del consumidor referente a la
calidad del servicio, el nivel deseado y adecuado (Parasuraman, Berry, &
Zeithaml,1991). EIl primer tipo de expectativa esta relacionado al anhelo
del cliente con respecto al servicio recibido y el segundo tipo de
expectativa se relaciona en lo que el usuario considera conveniente para
cubrir sus expectativas, entre estos paralelismos de expectativas de
servicio, coexiste lo que muchos autores denominaron “zona de
tolerancia”, cuando esta zona se encuentra en un tiempo estatico se
produce una variacion de un cliente a otro, por lo que una perspectiva
puede cambiar para el mismo cliente.

Se puede mencionar también que cuando un servicio se vuelve a
utilizar, este genera expectativas que desplazan y modifican la posicidén
que tenian las primeras expectativas. En caso de que un usuario o cliente
recibe un servicio y éste esta en los parametros de la zona de tolerancia

o sobrepasa el nivel ansiado, la organizacién o empresa obtiene una

ventaja competitiva, en caso esté abajo, se ubicaria en una zona de

desventaja competitiva.
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Figura 2-1 //x{/

Niveles de calidad del servicio

(Las percepciones (Las percepciones (Las percepciones

caen pordebajodel | caen por dentro del caen por encima
mivel deseado) mivel deseado) del mivel deseado)

Zonade Tolerancia

Reducdo Elevado

Adecuado Deseado
Niveles de expectativas

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1991)

Podemos deducir de lo analizado sobre la calidad del servicio en
comparaciéon con percepciones y expectativas de los clientes (Grénroos,
1984; Zeithaml, 1993; Santoma y Costa, 2007). Analizando este item, se
considera a la calidad del servicio, como resultado de la evaluacién, donde
el cliente procede a comparar sus anhelos, percepciones del servicio que
le otorgaron. La visidn que se desea es que el factor importante o clave
gue debe desarrollar una empresa es llegar a tener un alto nivel de calidad
en el servicio.

Como una conclusién de este analisis, se puede dar la siguiente
conceptualizacion en forma matematica de calidad del servicio, tomando
como referencia el modelo de disconformidad: “la calidad del servicio es
la diferencia entre el valor del servicio percibido y el valor de las
expectativas del cliente”, presentamos la ecuacién siguiente.

SQ = (VSP - Vec)
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Donde:
Calidad del servicio = SQ
Valor del servicio percibido = VSP
Valor de las expectativas del cliente= Ve
f

Esta ecuacion, obtendra los siguientes posibles resultados: /\/\_‘k/
7 (SQ < 0) en esta ecuacion, se tiene un resultado negativo, se concluiria
gue la percepcion del cliente es que el nivel del servicio recibido menor de
las expectativas y como resultado el cliente buscara otras alternativas, asi
mismo para la empresa esto significaria que se encuentra en la zona de
desventaja competitiva.

1 (SQ > 0) en este caso el resultado favorable, induciéndose que

el cliente supera sus expectativas, es decir el cliente esta satisfecho en

todas sus necesidades y mas, cuando sucede esto la organizacion se
ubica en la zona de ventaja competitiva y lo que deberia hacer es
mantener este nivel de servicio, pues se convertiria en una estrategia
valiosa que lograria la fidelidad del cliente.

1 (SQ = 0) en este modelo se igualaran las expectativas del cliente,
lo que sucede es que la empresa no logra llegar a la zona de ventaja
competitiva, entonces en consecuencia el cliente podra escrutar
organizaciones, empresas alternativas.

En oposicion a la tesis anterior, Cronin y Taylor (1992) los autores
en mencion defienden una definicion de la calidad del servicio que esta en
funcion de las percepciones de los clientes sobre los beneficios que

reciben y no tanto por las expectativas.
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La calidad de servicio como constructo multidimensional

El caracter de multiples dimensiones que brinda la calidad del
servicio es una idea muy aceptada desde el punto de vista de una
aproximacion tedrica, pues no es lo mismo la identificacion de los
determinantes que nos lleva al item de calidad del servicio.

Tenemos muchas formas de clasificar sobre las dimensiones que
componen el concepto, pues estas tienden a ser muy heterogéneas y

f

variables, sin que se tenga a la fecha ningun consenso sobre el tema. '/\vh_‘k/

Con respecto a las dimensiones no es otra cosa que los elementos
gue permiten realizar una comparacioén, pues se usa por los usuarios para
la evaluacién de los distintos objetos (Bou, 1997). Si bien es cierto que al
generarse estas dimensiones 0 ya sea las caracteristicas diferenciadas,
nos ayudan a definir el contenido de un concepto, para la calidad del
servicio. Sin embargo, estas dimensiones no son del todo directamente
observables por los sujetos, y son abstracciones ejecutadas a partir de
caracteristicas que el sujeto observa.

En las investigaciones realizadas por autores como Zeithaml y
Gronroos, se han realizado la identificacidén de diferentes dimensiones de

la calidad del servicio, siendo las siguientes: “Tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, competencia, acceso, cortesia, comunicacion,
credibilidad, seguridad y entender al cliente”. (Grénroos, A service quality
model and its market implications, 1984, p.189)

Hecho el andlisis de las dimensiones que pertenecen a la calidad

53



f
.. N . | /) h_kf
de servicio, podremos describirlas de la siguiente forma: { |
e La fiabilidad: El ser fiable hace que las empresas den una garantia, el
servicio desde la primera vez, lo cual incluye la firmeza de actuacion y
confiabilidad, asi también, la empresa brinda un compromiso de lo que
promete, es dentro de esta dimension, donde la empresa debe realizar
una gestion de la informacion del cliente para que asi le brinde un
servicio con responsabilidad y puntualidad.
e La tangibilidad: Dentro de esto podemos encontrar la parte de la
estructura del servicio, que son: las condiciones fisicas, la apariencia
del personal, las herramientas y los equipos utilizados para contribuir
a un mejor servicio.
e Capacidad de respuesta: En esta dimensién, la empresa asegura a
sus trabajadores a que otorguen el servicio reafirmando el principio de
hacerlo bien y en forma inmediata a la hora de brindar el servicio, asi
también, en esta dimension se incluye la parte temporal, esto quiere

decir que se realiza un intercambio inmediato, en donde se ubica al

cliente eficazmente y se le da el servicio puntualmente.
e La competencia: En esta dimension la empresa asegura que los

empleados tengan las habilidades y conocimientos suficientes para

hacer los servicios. Gronroos, simplifica esta dimension en
profesionalidad y habilidad.

e El acceso: Esta dimension nos habla de la facilidad de contacto del
trato cara a cara con el cliente, el acercamiento, la habilidad. Esto

significa, el trabajo que es otorgado por la empresa debe ser del
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acceso facil al cliente oportunamente y a tiempo
La cortesia: En esta parte da a conocer el valor del respeto, a ser
considerados y a ser mas amistosos al existir un contacto con el
cliente. De igual manera con el cliente debe ser la mas adecuada de
acuerdo con el consumidor, ya que todo esto es un aspecto estratégico
e importante. Grénroos (1994) lo califica también como denominacion
de actitud y comportamiento.
La comunicaciéon: Adaptacion del lenguaje e idioma al cliente, de esta
forma podran entender todos los aspectos del servicio brindado, y lo
mas importante es que se sabra escuchar a los clientes. Las
instituciones tienen que adaptarse a cada tipo de cliente, y explicar los
beneficios del servicio ofrecido aclarando sus costos.
La credibilidad: En este item se debe incluir aspectos importantes
como: confianza, fidelidad y honestidad, como también, contar con el
consumidor en la lista de grupos de interés de la organizacion, De esta
forma también podemos considerar el nombre de la compafia, el
aspecto como se ve empresa y las caracteristicas del contacto
personal.
La seguridad: Es esta parte la empresa debe disminuir el peligro y
tratar de que sea nulo y abarcar todos los riesgos, ya que la empresa
debe ofrecer seguridad fisica como guardar con absoluta
confidencialidad la informacion del cliente pues esta dimension es una
de las mas importantes.

Entender al cliente: En esta dimension la organizacion o empresa
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deben encontrar los medios para que le brinde al cliente una atencién
especifica selectiva y personalizada, en donde pueda dar
reconocimiento de las normas y costumbres que posee cada usuario,

cliente o en algunos casos un parte de los clientes.

Modelos de medicion de la calidad del servicio

Cuando las empresas estan enfocadas en el cliente y cada dia
busca mejorar el servicio que brinda, para lograr una maxima satisfaccion
de este, la empresa debe buscar desarrollar los medios necesarios para
medir sus acciones y mejorarlo. Tal como Deming, expreso: “lo que no se
puede medir no se conocera”. No hay empresa que debe tener en su
objetivo principal la “mejora continua”, si no tiene un conocimiento
completo de las oportunidades que tiene en cada area, por lo que es
necesario medir para conocer la posicion en que esta la organizacion y si
realiza algun progreso en relacidn con los objetivos que se han
determinado.

En relacion con la divergencia de opiniones que existen sobre si
hay la posibilidad de disenar una escala de medicion de la calidad que sea
universal y que cualquier empresa pueda aplicarla, ya sea en un sector o
en todos los sectores, hay una diversidad de posturas opuestas con
respecto a esto. Apoya por la forma de adaptarse la escala al contexto de
estudio y Babakus y Boller (1992) consideran que el realizar esfuerzos por
determinar una escala unica y por tanto estandarizada que mida la calidad

de cualquier tipo de servicio seria inutil. Como resultado a las distintas
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posiciones que existen, generaron tres modelos de alternativas en la
forma practica: la primera es de la escala original, el uso de la escala
SERVQUAL ampliada, simplificada, adaptada y, la existencia de una
escala propia para el escenario de estudio. Por consiguiente, se

comentara el modelo que presenta la escala de medicidn de la calidad del

N~

Este modelo de los GAPs tiene origen en las investigaciones

servicio mas aceptada, especificamente SERVQUAL

Modelo SERVQUAL

realizadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry, estos autores en 1994
desarrollaron un modelo que permite cuantificar la calidad de servicio
llamado SERVQUAL, este modelo permite obtener una medida de las
expectativas como las percepciones del cliente (véase la Figura 4).
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), profundizan los
componentes o dimensiones de la calidad del servicio percibido. Para lo
cual, realizaron una lista que contiene diez dimensiones, los mas

importantes en la prestacion del servicio se muestra a continuacion:

Elementos tangibles: Se refiere a las instalaciones fisicas, equipos,

material de comunicacién y personal

e Fiabilidad: Se refiere a que el personal tenga la habilidad para ejecutar

el servicio ofrecido de forma cuidadosa y fiable.

e Capacidad de respuesta: Se refiere a los empleados de la empresa

tendrian la disposicion de apoyar a los clientes y brindarles un servicio

rapido.
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e Profesionalidad: El personal debe tener las habilidades adecuadas y
habilidades que sean usadas para brindar y lograr el servicio con
calidad.

e Cortesia: Se debe otorgar una atencion personalizada con
consideraciéon, respeto y amabilidad en el desarrollo que tenga
contacto con el cliente.

¢ Credibilidad: Servicio con honestidad y veracidad.

e Seguridad: Debemos estar atentos para que no existan peligros,

riesgos o dudas, cuando se presta el servicio.
e Accesibilidad: El servicio brindado debe ser accesible y facil de ubicar.
e Comunicacion: Un servicio en el cual debemos mantener a los clientes
con la informacion actualizada utilizando un lenguaje facil de entender,
asi como escucharlos.

e Comprension del cliente: Conocer a los clientes y las necesidades que

tengan.
Luego, hicieron un estudio de nivel estadistico de las diez
dimensiones, hallando correlaciones elevadas entre algunas de ellas. Lo
cual llevo a que se pueda agrupar las mismas, en solo cinco atributos de

la calidad del servicio, siendo: confiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia y tangibles.
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Figura 2-2 /\/\{/

El modelo SERVQUAL

C%mmu:a:_wu Necasidadas Expeniencias Comunicaciones
-oido

oca-0ido personales pasadas extensas

M

Confiabilsdad Expectatives

Segundad T 3
La calidad

Empatia ’ del servicio
Tangibles

Percepaonss
Senasbilidad

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994)

En la investigacidon se hall6 un indicador que se basa en un
cuestionario, el cual se compone de dos partes:

e En la parte uno se enfoca a lo indicado con las expectativas, de ellas
se recogen 22 afirmaciones que intentan la identificacion de las
expectativas generales de los clientes sobre un servicio concreto.

e La parte dos, va dirigida a las percepciones, la cual esta integrada por
las mismas 22 afirmaciones que estan antes donde encontramos una
diferencia, el que no hablan de servicio especifico, sino se refiere, a lo
que los clientes reciben de una empresa.

Como resultado de la informacién obtenida de las preguntas

realizadas se obtienen las percepciones “Pj” menos las expectativas “Ej”

para cada duo de afirmaciones.
SERVQUAL =Y [Pj- - Ej]
De la comparacion realizada se pueden obtener las siguientes

situaciones:
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e La primera situacién sucede cuando las expectativas superan a las

percepciones: entonces se alcanzan niveles bajos de calidad.

e La segunda situacion, se refiere cuando las expectativas son menores
a las percepciones, donde los clientes perciben niveles altos de
f
calidad. /\ )
¢ vV
e En la tercera situacion se enfoca cuando las expectativas igualan a las
percepciones, donde son modestos, los niveles de calidad.
Cabe mencionar que, el modelo SERVQUAL y el modelo de los

GAPs, tienen sustento tedrico, estos no han estado exento de criticas.

Importancia de la gestidon de la calidad del servicio
Ruiz (2008). Define la importancia como: La calidad actualmente

es muy importante tenerla bien controlada, porque ella involucra como se

sabe:

o Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

e Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

e Despertar nuevas necesidades del cliente.

e Lograr productos y servicios con cero defectos.

e Hacer bien las cosas desde la primera vez.

e Disenar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

e Producir un articulo o un servicio de acuerdo con las normas

establecidas.
e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Sonreir a pesar de las adversidades.
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¢ Una categoria tendiente siempre a la excelencia.
e Calidad no es un problema, es una solucion. (p.2).

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente
tiene del mismo. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto
que permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de los
objetos de los de su especie. También se puede decir que la calidad es la
Propiedad o conjunto de caracteristicas de un elemento que le dotan de

una ventaja competitiva.

/
N~
2.3. Marco conceptual

2.3.1. Administracion de archivo
La administracion de archivos es el proceso sistematico y
organizado de planificar, organizar, dirigir y controlar la creacién,
mantenimiento, uso, recuperacion, almacenamiento y disposicion de
documentos y registros en una organizacion. Este proceso tiene como
objetivo asegurar que los documentos y registros estén disponibles
cuando se necesiten, que se cumplan los requisitos legales y regulatorios,

y que se optimice la eficiencia en la gestion de la informacion. (Van Matre,

1993)

La conformacion del Organo de Administracion de Archivos de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP), ha sido
constituido mediante la Resolucidon N° 018-2018- SUNARP/SG y su

modificatoria Resolucién N° 137-2020- SUNARP/GG en la que resuelve
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2.3.2.

la conformacion del Sistema Institucional de Archivo a nivel central
SUNARRP y oficinas desconcentradas (Zona Registral N° IX Sede Lima),
siendo sus actividades las siguientes: - Proponer la conformacion del
Sistema Institucional de Archivos a nivel de la Zona Registral N° IX Sede
Lima y el Organo de Administracion de Archivos como parte integral de
dicho Sistema. - Elaborar el Plan de Implementacién y Mejoramiento de
Archivos - PIMA y el Comité de Implementacién y Mejoramiento - CIM; en
cumplimiento de la Directiva N°09-2019-AGN/DDPA “Normas para la

Administracion de Archivos en la Entidad Publica”

Conservaciéon de documentos

La conservacidon de documentos no se limita simplemente a
asegurar la integridad fisica de los documentos, sino que también implica
la preservacion del patrimonio histérico y cultural asociado con
propiedades inmuebles. Documentos como titulos de propiedad, planos y
registros histéricos pueden contener informacion valiosa sobre la
evolucion de una propiedad y su entorno, siendo esenciales para la
comprensién del contexto histérico y legal (McKemmish, 2001)

La Conservacion del Patrimonio Documental custodiado en el
Archivo Central se encuentra normado por el INSTRUCTIVO N° 003-
2021- SUNARP-Z.R.N°IX/JEF “Seguridad y Conservacion de
Documentos en Archivo” el cual establece los lineamientos para el orden
y conservacion de los documentos, infraestructura de los locales de

archivo, establece los parametros ambientales de los mismos, uso y
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manejo de los documentos, siendo las actividades previstas las
siguientes: - Cumplir con los lineamientos del instructivo de “Seguridad y
Conservacion de documentos en Archivo” con el objetivo de garantizar la
optima conservacion del acervo documental en el Archivo Central. -
Mantener la humedad relativa, la temperatura y los parametros
ambientales 6ptimos, realizar la limpieza de los documentos contenidos
en anaqueles, asi como también realizar el mantenimiento de la
infraestructura del Archivo Central, priorizar las atenciones en copia
escaneada para evitar el traslado de los documentos originales a la
Unidad Organica que lo solicita.

Diagnosticar y levantamiento del estado situacional de los
documentos que presenten problemas en los soportes y unidades de
conservacion. - ldentificar los principales riesgos y agentes de deterioro
para la conservacion y preservacion del patrimonio documental en
custodia del Archivo Central. - Elaborar el Plan Anual de Conservacién
2022, limpieza especializada de las unidades de almacenamiento
(anaqueles, cuerpos y baldas), aspirado de tomos, limpieza de
deshumedecedores. - Proponer la calibracion anual de Termohigrometros

ubicados en cada piso del Archivo Central.

2.3.3. Servicios archivisticos
Los servicios archivisticos incluyen la organizacion y descripcion
de documentos, facilitando la identificacion y recuperacién eficientes. La

norma internacional ISAD(G) proporciona pautas para la descripcion
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archivistica, asegurando consistencia y accesibilidad en la recuperacion
de informacién. (ISAD(G): General International Standard Archival
Description - Second edition | International Council on Archives, s. f.)

El Archivo Central, brinda servicios de acceso a la informacion que
involucra la lectura, consulta, busqueda, préstamo y expedicion de copias
simples o certificadas de documentos a solicitud de los usuarios internos.
Estos servicios se brindan en cumplimiento al “Procedimiento de
Administracion de Archivo de la Zona Registral N° IX-Sede Lima” (6.3.
Servicios de Préstamo de Documentos) donde se establece los formatos,
plazos para la solicitud, busqueda, verificacion y entrega de la

documentacion, para ello se desarrollaran las siguientes actividades:

e Situar a disposicién todos los documentos conservados en el Archivo

Central para el servicio archivistico de acceso a la informacion

e Atender oportunamente el préstamo de documentos solicitados al

Archivo Central, dentro del plazo establecido.

¢ Inventariado de guias de salida / retorno de los documentos segun los
detalles de las solicitudes de préstamo de documentos.

e Entregar fedateado los documentos solicitados en copias certificadas,
segun la “Directiva que Norma el Régimen de Fedatarios,
Autentificacidon de Documentos y Autentificacion de Firmas en la
Sunarp” aprobado con la Resolucion N°109-2020 - SUNARP/GG.

e Gestionar el disefio de un Sistema Informatico con la Unidad de
Tecnologia de Informacion, para la automatizacion del servicio

archivistico.
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2.3.4. Organizacion de documentos 7

La organizaciéon documental se rige por principios fundamentales
qgue buscan garantizar la estructuracion logica y eficaz de los documentos.
La norma internacional ISAD(G) (International Council on Archives, 2000)
establece pautas generales para la descripcion archivistica, destacando
la importancia de la identificacion, la contextualizacion y la relacion entre
documentos. (ISAD(G): General International Standard Archival
Description - Second edition | International Council on Archives, s. f.)

El Archivo Central es el responsable de conducir, planificar,
organizar, dirigir, ejecutar y controlar la organizacion de los documentos
archivisticos; asi mismo, clasificar, ordenar, signar, inventariar e instalar
los documentos transferidos desde los Archivos de Gestion. En
cumplimiento de la Directiva N°10-2019-AGN/DDPA “Norma para la
Organizacion de Documentos Archivisticos de la Entidad Publica” y el
“Instructivo para la Organizacién de los documentos en Archivos de
Gestion” aprobado con la Resolucidn Jefatural N°257-2021-Sunarp-
ZRN°IX-Sede Lima, se desarrollaran las siguientes actividades:

e Llevar a cabo la organizacion de los documentos archivisticos

producidos en el ejercicio de la funcién de la Zona IX- Sede Lima.,

aplicando para ello los Principios de Procedencia y Orden Original.

e Proveer asistencia técnica archivistica a los archivos de gestion, a
solicitud de las unidades organicas o bajo la planificacion del Archivo

Central.
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2.3.6.

e Dictar talleres de organizacion documental y buenas practicas para la
gestion documental en los diferentes niveles de archivo; instruccién
para el llenado de inventarios, formatos y foliacion de documentos para
su transferencia al Archivo Central.

e Revisar y validar los documentos provenientes de los Archivos de

Gestion para su transferencia al Archivo Central

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta, en el contexto de la calidad de servicio,
se refiere a la disposicion y habilidad de una organizacion para atender
las necesidades y solicitudes de los clientes de manera oportuna y
eficiente. La capacidad de respuesta es la aptitud y disposicion de una
organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes en tiempo real. Esto implica la agilidad y prontitud en la atencion
a las demandas de los clientes, brindando soluciones efectivas y
oportunas. (Servuccion. ElI Marketing de Servicios. Eglier | PDF |

Mercados financieros | Microeconomia, s. f.)"

Aspectos personales

Los aspectos personales en calidad de servicio se refieren a las
caracteristicas, habilidades y actitudes de los empleados que interactuan
directamente con los clientes durante la prestacion de un servicio. Estos
aspectos incluyen la amabilidad, la empatia, la cortesia, la comunicacion

efectiva, la paciencia, la profesionalidad y la capacidad para satisfacer las
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necesidades y expectativas del cliente de manera personalizada y
positiva. Los aspectos personales son fundamentales para crear
experiencias de servicio positivas y contribuyen de manera significativa a

la percepcidn general de calidad del servicio por parte del cliente.

N~V

Las competencias personales se refieren a las capacidades

(Zeithaml et al., 1990)

2.3.7. Competencias personales

individuales que una persona posee y que son esenciales para llevar a
cabo tareas, tomar decisiones, comunicarse efectivamente y relacionarse
con otros en un entorno laboral o en la vida cotidiana. Estas competencias
pueden abarcar habilidades técnicas, habilidades interpersonales,
habilidades de liderazgo, conocimientos técnicos y rasgos de
personalidad que contribuyen al éxito y el desempefo efectivo en una

variedad de contextos. (Bolton, 2016)

2.3.8. Complacencia

Segun los sistemas de gestion de la calidad basados en la ISO

9001 son un mecanismo de apoyo para asegurar la calidad en los
servicios. Cada cliente es exclusivo, se define y se caracteriza de acuerdo
a sus propios juicios, respetando siempre su individualidad.(ISO 9001,

s. f.)
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2.4.

24.1.

2.4.2.

Definicion de términos basicos

Gestion documental

La gestion documental se refiere a un conjunto de practicas y
procesos sistematicos destinados a la creacidn, organizacidn, acceso,
recuperacion, preservacion y disposiciéon de documentos a lo largo de su
ciclo de vida. Busca asegurar la eficiencia en la gestion de la informacion,
cumplir con requisitos legales, facilitar el acceso oportuno a documentos
relevantes y garantizar la transparencia y la rendicion de cuentas en las
organizaciones. (ISO 15489-1:2016(en), Information and documentation
— Records management — Part 1: Concepts and principles, s. f.)

Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y
técnicas, que comprenden la planificacion, manejo y organizacion de la
documentacion producida y recibida por las entidades, desde su origen
hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion vy
conservacion. Es parte del Modelo de Gestion Documental (MGD)
responsable del control eficiente y sistematico de la recepcién, emision,

despacho y archivo de los documentos

Calidad de servicio:

La calidad de servicio es la medida en que las percepciones y
expectativas del cliente se alinean con la entrega real de un servicio.
Implica la habilidad de una organizacion para satisfacer las necesidades

y deseos del cliente de manera consistente, superando sus expectativas
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2.4.3.

24.4.

siempre que sea posible. La calidad de servicio abarca aspectos como la
fiabilidad, la responsabilidad, la empatia, la seguridad y la capacidad de
respuesta, y es un factor esencial para establecer y mantener relaciones

positivas con los clientes. (Zeithaml et al., 1990)

Sistemas de gestion documental (DMS):

Los sistemas de gestion documental son estructuras organizativas
y tecnologicas disenadas para controlar la creacion, distribucion,
mantenimiento, uso y disposicidn de documentos y registros en una
organizacion. Estos sistemas incluyen politicas y procedimientos para la
gestion de documentos, asi como herramientas tecnoldgicas que facilitan
la captura, indexacion, almacenamiento seguro y recuperacion eficiente
de la informacién. Su obijetivo principal es garantizar que los documentos
y registros estén disponibles cuando se necesiten, cumplir con requisitos
legales y normativos, y optimizar la eficiencia en la gestion de la

informacion. (Read et al., 2016)

Experiencia del cliente:

La experiencia del cliente es la suma total de las percepciones,
emociones y opiniones que un cliente forma a lo largo de todas las
interacciones con una empresa o0 marca. Incluye la calidad de los
productos o servicios ofrecidos, la facilidad de hacer negocios con la
empresa, la amabilidad y competencia del personal, la efectividad de las

comunicaciones y el grado en que se cumplen las expectativas del cliente.
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La experiencia del cliente es un factor determinante en la lealtad del
cliente, la retencidbn y la recomendaciéon de la marca. (Customer
Experience 3.0: High-profit Strategies in the Age of Techno Service - John

A. Goodman - Google Libros, s. f.)

[ &
/) AJ(
2.45. Gestion de la calidad de servicio: S

La gestion de la calidad de servicio es un enfoque sistematico y
estratégico que una organizacion adopta para garantizar que los servicios
ofrecidos cumplan con los estandares de calidad predefinidos y satisfagan
las expectativas de los clientes. Esto implica la identificacion y medicion
de indicadores clave de rendimiento, la implementacion de mejoras en los
procesos Yy la capacitacion del personal para brindar servicios
consistentemente excepcionales. La gestion de la calidad de servicio es
esencial para la retencion de clientes, la generacién de lealtad y la

construccion de una solida reputacion de marca. (Wilson et al., 2016).
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lll.  HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipoétesis

a. Hipotesis general.
Existe influencia significativa entre la Gestién Documental y la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima

b. Hipotesis especificas.

- Existe influencia significativa de la Administracion de Archivos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral
IX-Lima

- Existe influencia significativa de la conservacion de documentos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral
IX-Lima

- Existe influencia significativa de los Servicios Archivisticos en la Calidad
de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX -

Lima

- Existe influencia significativa de la organizacion de Documentos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima
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Operacionalizacion de variables

Tabla 3-1

Operacionalizacion de las variables de investigacion

DEFINICION p
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INDICES/ITEMS METODO TECNICA
Custodia de archivos. La entidad custodia los documentos de manera ordenada.
Registro de archivos. La entidad lleva un registro de archivos de manera ordenada y eficazmente.
ADMINISTRACION " " PP
o La entidad tiene una clasificacién de documentos de forma correcta
DE ARCHIVO Clasificacion de - —
Se realizan los procesos archivisticos de manera adecuada; para el control de
documentos .
documentos en la entidad
Almacenamiento de La entidad tiene el espacio adecuado para almacenar los documentos Encuesta
documentos. registrales. Instrumento:
(Rodrij Mu# CONSERVACION DE Control de documentos. |El control de documentos es adecuado dentro de la entidad C ti i
odriguez Mufioz . . uestionario
’g M Esta variable se DOCUMENTOS —
Gonzdlez, 2002, p. 17-28) L, Preservacion de » . o -
. medird por Hay una correcta preservacion de documentos que eviten dafios y pérdidas .
son aquellos sistemas ) documentos . L. Escala de Likert
GESTION . medio de 13 - — - - — Hipotético
encargados de gestionary | T Disposicion de Cuando desea hacer alguna consulta de un documento, tiene la disposicidén de ) Valores:
DOCUMENTAL items divididos . . . L Deductivo
tratar en todos sus informacion. informacién rapidamente 1. Nunca
) » en cuatro SERVICIOS - — — " — )
aspectos la informacion . A Rapidez de servicio. La atencién que se le brinda es oportuna y rapida. 2. Casinunca
- dimensiones. ARCHIVISTICOS - -
fijada en un soporte. Consideras que el archivo lleva un reporte adecuado de los documentos que 3. Aveces
Soporte de documentos | . . .
ingresan y salen por préstamo 4. Casisiempre
Catalogacion de Cuando solicitas informacién de un documento, usted observa que esta 5. Siempre
documentos. clasificado correctamente.
ORGANIZACION DE L . Cree usted que la entidad realiza una catalogacion de sus documentos para su
Clasificacion de archivos. | ., . L e
DOCUMENTOS facil ubicacion.
Evaluacién de Usted cree que los documentos estan correctamente clasificados para su
documentos posterior archivamiento
Rapidez del servicio. El archivo registral le brinda la rapidez de servicio en cuanto a su solicitud.
CAPACIDAD DE Consid le brind ientacid t t | licitud
onsidera que le brindan una orientacién oportuna en cuanto a la solicitu
RESPUESTA Orientacion oportuna. q L P
del documento que solicita. Encuesta
Estrada (2017), enfatiza que Documento efectivo Cree usted que la atencidn brindada es eficaz para sus labores Instrumento:
la calidad del servicio Esta variable se Eaui d Considera que el archivo cuenta con los equipos necesarios para brindarle Cuestionario
vari uipos modernos. "
determina la efectividad de dira ASPECTOS quip una atencién oportuna.
la organizacién. Esto puede mecira por PERSONALES Materiales. Considera que el archivo tiene los sistemas informaticos adecuados. Escala de Likert
CALIDAD DE . medio de 13 - - - - Hipotético
demostrarse mediante un | - Instalaciones Cree usted que las instalaciones para la custodia de los documentos son Valores:
SERVICIO . items divididos — — — Deductivo
comportamiento de en tres Desempefio personal El desempefio del personal es adecuado cuando solicita informacién de un 1. Nunca
demostracién, lealtad, . . COMPETENCIAS P P . documento. 2. Casinunca
. . o, dimensiones — — —
negligencia, agresion o PERSONALES Atencidn al personal. La atencidn del personal es correcta ante su solicitud. 3. Aveces
retraimiento Empatia. Piensa usted que los colaboradores son empaticos 4. Casisiempre
- _ . | Esta satisfecho con el cumplimiento del servicio que le brindan. 5. Siempre
Cumplimiento de servicio. n — —
COMPLACENCIA Esta de acuerdo con la atencidn recibida.
Personal atento. Considera que el personal es atento ante sus dudas y consultas.
Reconocimiento La atencidn recibida cumple con sus expectativas.
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V.

4.1.

4.1.1.

4.1.2.

/
METODOLOGIA DEL PROYECTO ' ’/\_‘k

Disefio metodoldgico

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, puesto que, define el tipo de
investigacion como aquella que solo busca ampliar o profundizar
conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad y no tienen
propésitos aplicativos inmediatos; investiga la relacion entre variables o
constructos (Carrasco, 2009)

El nivel de la investigacion es descriptivo, puesto que, refiere que
permite al investigador conocer las caracteristicas, cualidades internas y
externas, propiedades y rasgos esenciales de los hechos y fendmenos de
la realidad, en un momento y tiempo concreto y determinado (Carrasco,
2009)

También, esta investigacion es del tipo correlacional, sefala que
se enfoca en medir la intensidad de la relacién entre las variables.

(Martinez, 2019)

Disefio de investigacion
El disefio de la investigacibn es no experimental, transversal,
puesto que, los disenos no experimentales son aquellos cuyas variables
independientes carecen de manipulacién intencional, no poseen grupo de

control ni mucho menos experimental, se analizan los hechos y
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fenomenos de la realidad después de su ocurrencia. El disefio es
transversal, debido a que, se realizd los estudios pertinentes en un

determinado momento (Carrasco, 2009)

r
/
4.2. Meétodo de investigacion /‘\/“—‘k

En la presente investigacion bajo el método hipotético deductivo y
al respecto, indica que, en el uso de este método, el investigador nos
ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente, nos
otorga control sobre los fendbmenos, asi como punto de vista de conteo y

las magnitudes de estos (Sanchez et al., 2018).
4.3. Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacion
Una poblacion es el universo de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones (Bernal, 2016). Por ende, la poblacién
de la presente investigacion esta conformada por los 49 colaboradores en

el area de propiedad inmueble de la zona registral IX — Lima

4.3.2. Muestra

Una muestra es un conjunto de elementos o individuos

seleccionados de una poblacion mas grande con el fin de realizar
investigaciones y obtener informacion representativa sobre esa poblacién.

La muestra se elige de manera que refleje las caracteristicas y la
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diversidad de la poblacion de interés, permitiendo a los investigadores
realizar inferencias validas sobre la poblacién sin tener que estudiar a
todos sus miembros. La seleccion de la muestra es una parte fundamental
de la investigacion cientifica y puede llevarse a cabo mediante diversos

métodos de muestreo. (Shaughnessy et al., 2012) No es necesario hacer

N~V

La investigacion sera realizada en el area de propiedad inmueble

una muestra, considerando el tamafo de la poblacion

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado

de la zona registral IX - Jr. Domingo Cueto 520 - Jesus Maria - Lima

4.5. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de la informacion

4.5.1. Técnicas
La técnica de medicion a emplearse es la encuesta, es util para la
investigacion social, debido a la versatilidad, objetividad y sencillez de
aplicacién, el instrumento es un cuestionario puesto que, permite una
respuesta directa mediante una hoja de preguntas que se elaboran acorde

a las variables del problema de investigacion (Hernandez et al., 2014).

4.5.2. Instrumentos
El instrumento utilizado en la investigacion fue el cuestionario, el
cual consiste en un conjunto de preguntas disefadas para generar los

datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos de la
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investigacion (Bernal, 2016). Para la investigacion se utilizd un
cuestionario de veintiséis items, 13 items para medir la variable Gestién

documental y 13 items para Calidad de Servicio.

/W /
4.6. Anélisis y procedimiento de datos ' V/\_‘k

Un analisis cuantitativo se hace como una representacion de la
realidad, pues los datos numéricos se interpretan en funcion al contexto,
el procedimiento para el analisis consta de 8 fases: seleccion del software,
ejecucion del software, revisar la matriz de datos, evaluar la validez del
instrumento, explorar datos, analisis estadistico, analisis adicionales y
preparar resultados (Hernandez & Mendoza, 2018).

En el desarrollo de la investigacion se utilizara el SPPS (Statistical
Package for the Social Sciences) version 25, con la finalidad de evaluar la
validez del instrumento. Ademas, se utilizara el alfa de Cronbach, para

demostrar que el instrumento era fiable.

Aspectos éticos en investigacion

La elaboracion de la presente investigacién busca veracidad, la

responsabilidad en todo el proceso a desarrollarse haciendo uso del
respeto a las personas que intervendran en la investigacion,
comunicandolos sobre los procesos de desarrollo de la presente
investigacion, explicandole la importancia y la trascendencia del estudio
desarrollado, es decir se hara uso la “conducta responsable en

investigacion”. Que debe tener "presente todo investigador.
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4.8.

4.9.

Si la orientacion es hacia un proyecto de inversion

No aplica

Si el proyecto se orienta al impacto ambiental

No aplica
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/) )
V.  RESULTADOS : /\J(

5.1. Resultados Descriptivos

Tabla 5-1

Validacion del instrumento con opinidn de expertos

Grado Nombres y apellidos del
N° Dictamen
académico experto
1 Dr. Juan Carlos Santurio Ramirez Procede
2 Dr. Leoncio Puelles Cacho Procede
3 Dr. Margot Cecilia Corilla Condor Procede

Fuente: opinidn de expertos

5.1.1. Confiabilidad
Para el caso, se ha optado por el uso de la prueba de alfa de Cronbach,
la misma que llegd a 0,965 para la variable gestion documental y, para la

calidad de servicio fue de 0,972 obteniendo una alta confiabilidad.

Tabla 5-2

Confiabilidad gestion documental

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.965 13

Fuente: Elaboracioén propia en SPSS
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Tabla 5-3 .

Confiabilidad Calidad de Servicio /\V/\_.k/

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.972 13

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

En cuanto a la aplicacion del instrumento de cuestionario, se ha obtenido
respuesta en principio, sobre los datos generales y luego las consultas

realizadas de interrogantes consideradas, la que se presenta a

continuacion:

Tabla 5-4

Edad de los colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido 18a35 9 18.4 18.4 18.4
36 a45 22 449 44.9 63.3
46 a mas 18 36.7 36.7 100.0
Total 49 100.0 100.0

Se puede observar que del total de encuestados el mayor porcentaje es
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44.9%, el cual esta conformado por colaboradores de 36 a 45 afnos y el

18.4% estan en el rango de 18 a 35 afios.

Tabla 5-5

Género de los colaboradores encuestados

f

N

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido MASCULINO 18 36.7 36.7 36.7
FEMENINO 31 63.3 63.3 100.0
Total 49 100.0 100.0

Se puede observar que del total de encuestados el mayor porcentaje es

63.3%, el cual esta conformado por colaboradores de sexo femenino y el

36.7% son del sexo masculino.

Tabla 5-6

Condicién laboral de los colaboradores encuestados

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido CAP 23 46.9 46.9 46.9
CAS 26 53.1 53.1 100.0
Total 49 100.0 100.0
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Se puede observar que del total de encuestados el mayor porcentaje es

53.1%, el cual esta conformado por colaboradores del régimen CAS vy el

2

46.9% son del régimen CAP.
PREGUNTAS PARA GESTION DOCUMENTAL.:
1. ¢Laentidad custodia los documentos de manera ordenada?

Tabla 5-7

Descripcién de custodia de archivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 5 10,2 10,2 12,2
CASI| SIEMPRE 20 40,8 40,8 53,1
SIEMPRE 23 46,9 46,9 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia en SPSS
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Figura 5-1

Descripcion de custodia de archivos

Porcentaje

NUNCA AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si la entidad custodia los documentos de manera
ordenada. Las respuestas de los encuestados muestran que el 46.9% respondid
la opcién Siempre, el 40.8% la opcion Casi Siempre, el 10.2% la opcion A veces

y el 2% la opcion Nunca.
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2. ¢La entidad lleva un registro de archivos de manera ordenada y

f

eficazmente? //\{/

Tabla 5-8

Descripcién de registro de archivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 1 2,0 2,0 4.1
A VECES 3 6,1 6,1 10,2
CASI| SIEMPRE 22 44,9 44,9 55,1
SIEMPRE 22 44,9 44,9 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia en SPSS
Figura 5-2

Descripcion de registro de archivos

50

40
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Porcentaje
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10 6.1%
20%
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MNUMNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
MUNCA SIEMFPRE
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Al consultar a los encuestados si la entidad lleva un registro de archivos de
manera ordenada y eficazmente. Las respuestas de los encuestados muestran
que el 44.9% respondié la opcion Siempre, el 44.9% la opcion Casi Siempre, el

6.1% la opcion A veces, el 2% la opcién Casi nunca y el 2% la opcion Nunca.

3. ¢Laentidad tiene una clasificacién de documentos de forma correcta?

¢
Tabla 5-9 /\ V/\_‘V

Descripcion de clasificacion de documentos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 2 4.1 4.1 6,1
A VECES 4 8,2 8,2 14,3
CASI| SIEMPRE 20 40,8 40,8 55,1
SIEMPRE 22 44,9 44,9 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Figura 5-3

Descripcion de clasificacion de documentos

Porcentaje

MUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
MNUNCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si la entidad tiene una clasificacion de
documentos de forma correcta. Las respuestas de los encuestados muestran
que el 44.9% respondio la opcion Siempre, el 40.8% la opcion Casi Siempre, el

8.02 % la opcion A veces, el 4.1% la opcion Casi nunca y el 2% la opcion Nunca.
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4. ¢Se realizan los procesos archivisticos de manera adecuada; para el

f

control de documentos en la entidad? /\/\{/

Tabla 5-10

Descripcion de control de documentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 2 4.1 4,1 6,1
A VECES 7 14,3 14,3 20,4
CASI SIEMPRE 17 34,7 34,7 55,1
SIEMPRE 22 44,9 44,9 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
Figura 5-4

Descripcién de control de documentos

\

Porcentaje

NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si se realizan los procesos archivisticos de
manera adecuada; para el control de documentos en la entidad. Las respuestas
de los encuestados muestran que el 44.9% respondio la opcion Siempre, el

34.7% la opcion Casi Siempre, el 14.3% la opcion A veces, el 4.1% la opcidn

r
Casi nunca y el 2% la opcion Nunca. /\\/\1(/

5. ¢La entidad tiene el espacio adecuado para almacenar los documentos

registrales?

Tabla 5-11

Descripcion de almacenamiento de documentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 2 41 4,1 6,1
A VECES 7 14,3 14,3 20,4
CASI SIEMPRE 22 44,9 449 65,3
SIEMPRE 17 34,7 34,7 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
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Figura 5-5

Descripcion de almacenamiento de documentos

Porcentaje

MUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
MNUNCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si la entidad tiene el espacio adecuado para
almacenar los documentos registrales. Las respuestas de los encuestados
muestran que el 34.7% respondi6 la opcion Siempre, el 44.9% la opcion Casi
Siempre, el 14.3% la opcion A veces, el 4.1% la opcién Casi nunca y el 2% la

opcion Nunca.
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6. ¢, El control de documentos es adecuado dentro de la entidad? \/\Q

Tabla 5-12

Descripcidn de control de documentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 2 41 41 6,1
A VECES 6 12,2 12,2 18,4
CASI| SIEMPRE 25 51,0 51,0 69,4
SIEMPRE 15 30,6 30,6 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Figura 5-6

Descripcién de control de documentos

Porcentaje

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si El control de documentos es adecuado dentro
de la entidad. Las respuestas de los encuestados muestran que el 30.6%
respondié la opcion Siempre, el 51% la opcidén Casi Siempre, el 12.2% la

opcion A veces, el 4.1% la opcion Casi nunca y el 2% la opcidén Nunca. /\ /\_‘Q
L ¥

7. ¢Hay una correcta preservaciéon de documentos que eviten dafios y

pérdidas?

Tabla 5-13

Descripcion de preservacion de documentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido CASI NUNCA 3 6,1 6,1 6,1
A VECES 8 16,3 16,3 22,4
CASI| SIEMPRE 19 38,8 38,8 61,2
SIEMPRE 19 38,8 38,8 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
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Figura 5-7

Descripcion de preservacion de documentos

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CASI SIEMFRE SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si hay una correcta preservacion de documentos
que eviten dafnos y pérdidas. Las respuestas de los encuestados muestran que
el 38.8% respondid la opcion Siempre, el 38.8% la opcidén Casi Siempre, el

16.3% la opcion A veces y el 6.1% la opcion Casi nunca.
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8. ¢Cuéndo desea hacer alguna consulta de un documento, tiene la

disposicion de informacion rapidamente?

Tabla 5-14
Descripcion de disposicion de informacién
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 2 41 4,1 4,1
CASI NUNC 6 12,2 12,2 16,3
A VECES 14 28,6 28,6 449
CASI SIEMPRE 17 34,7 34,7 79,6
SIEMPRE 10 20,4 20,4 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
Figura 5-8

Descripcién de disposicion de informacion

NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Porcentaje
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Al consultar a los encuestados si cuando desea hacer alguna consulta de un
documento, tiene la disposicidon de informacién rapidamente. Las respuestas de
los encuestados muestran que el 20.4% respondié la opcién Siempre, el 34.7%
la opcién Casi Siempre, el 28.6% la opcion A veces, el 12.2% la opcidén Casi

nunca y el 4.1% la opcién Nunca.
9. ¢La atencion que se le brinda es oportunay rapida?

Tabla 5-15

Descripcidn de rapidez de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 2 4.1 4,1 4.1
CASI NUNC 4 8,2 8,2 12,2
A VECES 14 28,6 28,6 40,8
CASI SIEMPRE 21 42,9 42,9 83,7
SIEMPRE 8 16,3 16,3 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

93



Figura 5-9

Descripcion de rapidez de servicio

Porcentaje

NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si la atencion que se le brinda es oportuna y
rapida. Las respuestas de los encuestados muestran que el 16.3% respondid la
opcién Siempre, el 42.9% la opcion Casi Siempre, el 28.6% la opcidon A veces,

el 8.2% la opcion Casi nunca y el 4.1% la opcion Nunca.
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10. ¢Consideras que el archivo lleva un reporte adecuado de los

Porcentaje Porcentaje

documentos que ingresan y salen por préstamo?

Tabla 5-16

Descripcion de soporte de documentos

Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 1 2,0 2,0 4.1
A VECES 11 22,4 22,4 26,5
CASI SIEMPRE 24 49,0 49,0 75,5
SIEMPRE 12 24,5 24.5 100,0
Total 49 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en SPSS /\
Figura 5-10

Descripcion de soporte de documentos

Porcentaje

NUMNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
MNUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si consideras que el archivo lleva un reporte
adecuado de los documentos que ingresan y salen por préstamo. Las respuestas
de los encuestados muestran que el 24.5% respondio la opcion Siempre, el 49%

la opcidn Casi Siempre, el 22.4% la opcion A veces, el 2% la opcion Casi nunca

N~

11. ¢Cuéndo solicitas informacion de un documento, usted observa que

y el 2% la opcién Nunca.

esta clasificado correctamente?

Tabla 5-17

Descripcidn catalogacién de documentos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 8 16,3 16,3 18,4
CASI| SIEMPRE 27 55,1 55,1 73,5
SIEMPRE 13 26,5 26,5 100,0
Total 49 100,0 100,0

96



Figura 5-11

Descripcion catalogacion de documentos

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si Cuando solicitas informacién de un documento,
usted observa que esta clasificado correctamente. Las respuestas de los
encuestados muestran que el 26.5% respondio la opcion Siempre, el 55.1% la

opcidn Casi Siempre, el 16.3% la opcidn A veces y el 2% la opcién Casi hunca.
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12. ;Cree usted que la entidad realiza una catalogacion de sus documentos

para su facil ubicacién? /\/\‘Q

Tabla 5-18
Descripcion de clasificacion de archivos
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNC 3 6,1 6,1 8,2
A VECES 8 16,3 16,3 245
CASI SIEMPRE 20 40,8 40,8 65,3
SIEMPRE 17 34,7 34,7 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-12

Descripcién de clasificacion de archivos

Porcentaje

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si cree usted que la entidad realiza una
catalogacién de sus documentos para su facil ubicacion. Las respuestas de los
encuestados muestran que el 34.7% respondio la opcion Siempre, el 40.8% la

opcion Casi Siempre, el 16.3% la opcidn A veces, el 6.1% la opcion Casi nunca

r
y el 2% la opcién Nunca. /\ /\_‘k/
¢ v

13. ¢ Usted cree que los documentos estan correctamente clasificados para

su posterior archivamiento?

Tabla 5-19

Descripcidn de evaluacién de documentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNC 2 41 4,1 6,1
A VECES 8 16,3 16,3 22,4
CASI| SIEMPRE 23 46,9 46,9 69,4
SIEMPRE 15 30,6 30,6 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-13

Descripcion de evaluacién de documentos

Porcentaje

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si usted cree que los documentos estan
correctamente clasificados para su posterior archivamiento. Las respuestas de
los encuestados muestran que el 30.6% respondié la opcién Siempre, el 46.9%
la opcion Casi Siempre, el 16.3% la opcion A veces, el 4.1% la opcidn Casi hunca

y el 2% la opcion Nunca.

100



PREGUNTAS PARA CALIDAD DE SERVICIO:

14. ¢ El Archivo le brinda la rapidez de servicio en cuanto a su solicitud?

N~
Tabla 5-20

Descripcion de rapidez de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 3 6,1 6,1 6,1
CASI NUNCA 7 14,3 14,3 20,4
A VECES 16 32,7 32,7 53,1
CASI SIEMPRE 20 40,8 40,8 93,9
SIEMPRE 3 6,1 6,1 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-14 /‘L/\—%

Descripcion de rapidez de servicio

Porcentaje

% NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE

MNUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si el archivo le brinda la rapidez de servicio en
cuanto a su solicitud. Las respuestas de los encuestados muestran que el 6.1%
respondié la opcién Siempre, el 40.8% la opcion Casi Siempre, el 32.7% la

opcion A veces, el 14.3% la opcion Casi nunca y el 6.1% la opcion Nunca. (ver

. r
tabla 5 y figura 5) /\ /\_&/
¢ v

15. ¢Considera que le brindan una orientacion oportuna en cuanto a la

solicitud del documento que solicita?

Tabla 5-21

Descripcidn de orientacién oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 6 12,2 12,2 14,3
A VECES 13 26,5 26,5 40,8
CASI SIEMPRE 20 40,8 40,8 81,6
SIEMPRE 9 18,4 18,4 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-15

Descripcion de orientacion oportuna

Porcentaje

NUMNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si considera que le brindan una orientacion
oportuna en cuanto a la solicitud del documento que solicita. Las respuestas de
los encuestados muestran que el 18.4% respondio la opcién Siempre, el 40.8%
la opcion Casi Siempre, el 26.5% la opcion A veces, el 12.2% la opcién Casi

nunca y el 2% la opcion Nunca.
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16. ¢(Cree usted que la atencidon brindada es eficaz para sus labores?

Tabla 5-22 /‘\/“?

Descripcion de documento efectivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 2 4,1 4.1 4,1
CASI NUNCA 3 6,1 6,1 10,2
A VECES 13 26,5 26,5 36,7
CASI SIEMPRE 25 51,0 51,0 87,8
SIEMPRE 6 12,2 12,2 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-16

Descripciéon de documento efectivo

Porcentaje

Al consultar a los encuestados si cree usted que la atencion brindada es eficaz

y 1
NUMNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
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para sus labores. Las respuestas de los encuestados muestran que el 12.2%
respondié la opcion Siempre, el 51% la opcién Casi Siempre, el 26.5% la opcién

A veces, el 6.1% la opcion Casi nunca y el 4.1% la opcion Nunca.

17. ¢Considera que el archivo cuenta con los equipos necesarios para

. ., f
brindar e una atencion op rtuna? /\ N1<
L

Tabla 5-23

Descrip i6n de equipos mo ernos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 2 41 41 4.1
CASI NUNCA 6 12,2 12,2 16,3
A VECES 16 32,7 32,7 49,0
CASI SIEMPRE 20 40,8 40,8 89,8
SIEMPRE 5 10,2 10,2 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-17

Descripcién de equipos modernos

Porcentaje

MNUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUMCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si considera que el archivo cuenta con los equipos
necesarios para brindarle una atencion oportuna. Las respuestas de los
encuestados muestran que el 10.2% respondi6 la opcion Siempre, el 40.8% la
opcion Casi Siempre, el 32.7% la opcion A veces, el 12.2% la opcidén Casi nunca

y el 4.1% la opcion Nunca.
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18. ¢ Considera que el archivo tiene los sistemas informaticos adecuados?

Tabla 5-24
Descripcion de materiales /‘ L/‘—'?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado

Valido NUNCA 2 4,1 4.1 4,1
CASI NUNCA 4 8,2 8,2 12,2
A VECES 12 245 245 36,7
CASI SIEMPRE 26 53,1 53,1 89,8
SIEMPRE 5 10,2 10,2 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-18

Descripcidon de materiales

Porcentaje

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUMCA SIEMPRE

107



Al consultar a los encuestados si considera que el archivo tiene los sistemas
informaticos adecuados. Las respuestas de los encuestados muestran que el
10.2% respondio la opcidn Siempre, el 53.1% la opcidén Casi Siempre, el 24.5%

la opcidn A veces, el 8.2% la opcion Casi nunca y el 4.1% la opcidn Nunca.

19. ¢Cree usted que las instalaciones para la custodia de los documentos

son adecuadas?

/) /\_J(/
. v
Tabla 5-25

Descripcidn de instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

véalido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNC S) 10,2 10,2 12,2
A VECES 11 22,4 22,4 34,7
CASI SIEMPRE 22 449 449 79,6
SIEMPRE 10 20,4 20,4 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-19

Descripcion de instalaciones

Porcentaje

NUNCA CASINUNCA  AVECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si cree usted que las instalaciones para la
custodia de los documentos son adecuadas. Las respuestas de los encuestados
muestran que el 20.4% respondi6 la opcion Siempre, el 44.9% la opcion Casi
Siempre, el 22.4% la opcion A veces, el 10.2% la opcidén Casi nunca y el 2% la

opcion Nunca.
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20. ¢El desempefio del personal es adecuado cuando solicita informacion

de un documento?

Tabla 5-26

Descripcién de desempefio personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido CASI NUNCA 6 12,2 12,2 12,2
A VECES 11 22,4 22,4 34,7
CASI SIEMPRE 23 46,9 46,9 81,6
SIEMPRE 9 18,4 18,4 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-20

Descripcidon de desempefio personal

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si el desempefno del personal es adecuado
cuando solicita informacidn de un documento. Las respuestas de los
encuestados muestran que el 18.4% respondio la opcion Siempre, el 46.9% la
opcion Casi Siempre, el 22.4% la opcion A veces y el 12.2% la opcidén Casi

N~

nunca.
21. ¢La atencion del personal es correcta ante su solicitud?

Tabla 5-27

Descripcion de atencién al personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido CASI NUNCA 4 8,2 8,2 8,2
A VECES 11 22,4 22,4 30,6
CASI SIEMPRE 18 36,7 36,7 67,3
SIEMPRE 16 32,7 32,7 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-21

Descripcion de atencién al personal

Porcentaje

CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si la atencidén del personal es correcta ante su
solicitud. Las respuestas de los encuestados muestran que el 32.7% respondio
la opcién Siempre, el 36.7% la opcion Casi Siempre, el 22.4% la opcion A veces

y el 8.2% la opcion Casi nunca.
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22. ¢Piensa usted que los colaboradores son empéaticos?

Tabla 5-28 /‘ M\_-Q

Descripcion de empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNC 4 8,2 8,2 10,2
A VECES 12 24,5 24,5 34,7
CASI| SIEMPRE 21 42,9 42,9 77,6
SIEMPRE 11 22,4 22,4 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-22

Descripcidén de empatia

Porcentaje

NUNCA CAS| A VECES CASI SIEMPRE
MNUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si piensa usted que los colaboradores son
empaticos. Las respuestas de los encuestados muestran que el 22.4% respondio
la opcion Siempre, el 42.9% la opcidn Casi Siempre, el 24.5% la opcion A veces,
el 8.2% la opcion Casi nunca y el 2% la opcion Nunca. (ver tabla 5 y figura 5)
N~

23. ¢ Estéa satisfecho con el cumplimiento del servicio que le brindan?

Tabla 5-29

Descripcién de capacidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 2 41 41 41
CASI NUNC 2 4.1 4.1 8,2
A VECES 14 28,6 28,6 36,7
CASI SIEMPRE 25 51,0 51,0 87,8
SIEMPRE 6 12,2 12,2 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-23

Descripcion de capacidad /\

Porcentaje

NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Al consultar a los encuestados si esta satisfecho con el cumplimiento del servicio
que le brindan. Las respuestas de los encuestados muestran que el 12.2%
respondié la opcidon Siempre, el 51% la opcidn Casi Siempre, el 28.6% la opcién

A veces, el 4.1 % la opcion Casi nunca y el 4.1% la opcion Nunca.
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24. ;Esta de acuerdo con la atencién recibida?

N~
Tabla 5-30

Descripcidon de cumplimiento de servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 3 6,1 6,1 8,2
A VECES 12 245 245 32,7
CASI SIEMPRE 25 51,0 51,0 83,7
SIEMPRE 8 16,3 16,3 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-24

Descripcion de cumplimiento de servicios

Porcentaje

NUMNCA CASI A VECES CAS| SIEMPRE
NUMNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si esta de acuerdo con la atencidn recibida. Las
respuestas de los encuestados muestran que el 16.3% respondié la opcién
Siempre, el 51% la opcidon Casi Siempre, el 24.5% la opcidn A veces, el 6.1 % la

opcion Casi nunca y el 2% la opcion Nunca.

25. ¢Considera que el personal es atento ante sus dudas y consultas?

Tabla 5-31

Descripcidn de personal atento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNC 4 8,2 8,2 10,2
A VECES 10 20,4 20,4 30,6
CASI SIEMPRE 24 49,0 49,0 79,6
SIEMPRE 10 20,4 20,4 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Figura 5-25

Descripcion de personal atento

Porcentaje

NUNCA CAS| A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

Interpretacion:
Al consultar a los encuestados si considera que el personal es atento ante sus
dudas y consultas. Las respuestas de los encuestados muestran que el 20.4%

respondio la opcion Siempre, el 49% la opcién Casi Siempre, el 20.4% la opcién

A veces, el 8.2 % la opcion Casi nunca y el 2% la opcion Nunca.
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26. ¢La atencion recibida cumple con sus expectativas?

Tabla 5-32 /\ L/‘-'Q

Descripcion de reconocimiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 2 4,1 4,1 4,1
CASI NUNCA 3 6,1 6,1 10,2
A VECES 9 18,4 18,4 28,6
CASI SIEMPRE 27 55,1 55,1 83,7
SIEMPRE 8 16,3 16,3 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 5-26

Descripcién de reconocimiento

Porcentaje

NUNCA CAS| AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
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Al consultar a los encuestados si la atencidn recibida cumple con sus
expectativas. Las respuestas de los encuestados muestran que el 16.3%
respondié la opcion Siempre, el 55.1% la opcion Casi Siempre, el 18.4% la

opcion A veces, el 6.1 % la opcidén Casi hunca y el 4.1% la opciéon Nunca.
5.2. Resultados Inferenciales

Hipotesis General

Ho:” No existe influencia significativa entre la Gestion Documental y la Calidad
de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima
20237

H1: “Existe influencia significativa entre la Gestion Documental y la Calidad de

Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima 2023”
Nivel de significacién:
El nivel de significacion es a = 0.05

Nivel de confiabilidad = 95%

La decisién se da si:

El nivel de significancia p < a, en ese caso se rechaza HO

El nivel de significancia p > a, en ese caso no se rechaza HO

5.2.1. Pruebas estadisticas

Para la presente investigacion se ha usado Rho de Spearman por ser una
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prueba estadistica no paramétricas de escala Ordinal.

Tabla 5-33

Correlacion entre la gestion documental y la calidad de servicio

Correlaciones

Variable

Independiente

Variable

dependiente

Gestion Calidad de
Documental Servicio
Rho de Variable Independiente Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,765”
Spearman Gestion Documental  Sig. (bilateral) ,000
N 49 49
Variable dependiente  Coeficiente de correlacion , 765" 1,000
Calidad de Servicios  Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

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

En la tabla 36, se muestran los resultados para contrastar la hipétesis

general: La prueba de Rho de Spearman tuvo como resultado 0.765**

estableciéndose correlacion positiva y moderada y se obtuvo p = 0.001 (p <

0.05); se decide rechazar la hipétesis nula.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe influencia significativa de la Administracién de Archivos en
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la Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona
Registral IX - Lima

H: Existe influencia significativa de la Administracion de Archivos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima

Tabla 5-34
Contrastacion de la primera hip6tesis especifica

Correlaciones

Variable Variable
Independiente dependiente
Administracion de Calidad de
archivos Servicios
Rho de Variable Coeficiente de 1,000 ,644
Spearman Independiente correlacion
Administracién de Sig. (bilateral) . ,000
archivos N 49 49
Variable Coeficiente de ,644” 1,000
dependiente Calidad correlacion
de Servicios Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

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

En la tabla 37, se muestran los resultados para contrastacion de la primera
hipotesis especifica: La prueba de Rho de Spearman tuvo como resultado
0.644* estableciéndose correlacion positiva y moderada y se obtuvo p = 0.001

(p < 0.05); se decide rechazar la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 2

N~V

Ho: No existe influencia significativa de la conservacion de documentos en la

Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX -

Lima

H: Existe influencia significativa de la conservacion de documentos en la Calidad

de Servicio en el drea de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima

Tabla 5-35

Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Correlaciones

Variable

Independiente

Variable

dependiente

Conservacion de Calidad de
documentos Servicios
Rho de Variable Independiente  Coeficiente de correlacion 1,000 ,652”
Spearman  Conservacion de Sig. (bilateral) ,000
documentos N 49 49
Variable dependiente Coeficiente de correlacion ,652" 1,000
Calidad de Servicios Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

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

En la tabla 38, se muestran los resultados para contrastacion de la segunda

hipdtesis especifica: La prueba de Rho de Spearman tuvo como resultado

0.652** estableciéndose correlacion positiva y moderada y se obtuvo p = 0.001
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(p <0.05); se decide rechazar la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe influencia significativa de los Servicios Archivisticos en la Calidad

de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima

H: Existe influencia significativa de los Servicios Archivisticos en la Calidad de

Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima

Tabla 5-36

Contrastacion de la tercera hip6tesis especifica

Correlaciones

Variable

Independiente

Variable

dependiente

Servicios Calidad de
Archivisticos Servicios
Rho de Variable Independiente  Coeficiente de 1,000 7877
Spearman Servicios Archivisticos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 49 49
Variable dependiente Coeficiente de ,787" 1,000
Calidad de Servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

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

En la tabla 39, se muestran los resultados para contrastacién de la tercera

hipétesis especifica: La prueba de Rho de Spearman tuvo como resultado
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0.491** estableciéndose correlacion positiva y alta y se obtuvo p = 0.000 (p <

N~

Ho: No existe influencia significativa de la organizacion de Documentos en la

0.05); se decide rechazar la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 4

Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX -
Lima
H: Existe influencia significativa de la organizacion de Documentos en la Calidad

de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima

Tabla 5-37

Contrastacion de la tercera hip6tesis especifica

Correlaciones

Variable Variable
Independiente dependiente
Organizacion de Calidad de
documentos Servicios
Rho de Variable Independiente Coeficiente de correlacion 1,000 ,692™
Spearman Organizacion de Sig. (bilateral) . ,000
documentos N 49 49
Variable dependiente Coeficiente de correlacion ,692" 1,000
Calidad de Servicios Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

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

En la tabla 40, se muestran los resultados para contrastacion de la tercera

hipétesis especifica: La prueba de Rho de Spearman tuvo como resultado
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0.789** estableciéndose correlacion positiva y moderada y se obtuvo p = 0.001

N~

5.3. Otro tipo de resultados estadisticos, de acuerdo a la naturaleza del

(p < 0.05); se decide rechazar la hipotesis nula.

problemay la Hipotesis

Pruebas de normalidad
Ho: Los datos tienen una distribucion normal

H1: Los datos no tienen una distribucién normal

Tabla 5-38

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Variable dependiente ,156 49 ,004 ,945 49 ,024
Calidad de Servicios
Variable Independiente ,143 49 ,014 913 49 ,001

Gestion Documental

Tras obtener los resultados de la prueba de normalidad se afirma que dado la
muestra es menor que 50 se tendra en consideracion la prueba de Shapiro —
Wilk, asimismo se observa que las variables no siguen una distribucién normal
ya que el p-valor es < a (0.05), a partir de ello se empleara la prueba no

paramétrica de Rho de Spearman para medir la correlacion de variables.
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Figura 5-27 P

Grafico Q-Q normal de Variable Independiente Gestion Documental /W&/

Grafico Q-Q normal de Variable Independiente Gestion Documental

Normal esperado

10 20 30 40 a0 G0 T0

Valor observado

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

Figura N° 5-27: Se observa que los puntos no siguen una direccion lineal la
mayoria esta fuera de la recta esto ayuda que la variable independiente gestion

documental no se distribuye normalmente
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Figura 5-28

Gréfico Q-Q normal de Variable Independiente Calidad de Servicio

Grafico Q-Q normal de Variable dependiente Calidad de Servicios

Normal esperado

10 20 30 40 50 G0 70

Valor observado

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Figura N°5-28: Lo mismo la presente grafica los puntos estan fuera de la recta
lo cual indica que la variable dependiente Calidad de servicio no se distribuye

normalmente.
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VI.

/) )
DISCUSION DE RESULTADOS ' "AJ(

Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

Hipotesis de investigacion (HG)

Ho:” No existe influencia significativa entre la Gestion Documental y la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral
IX - Lima 2023”

H1: “Existe influencia significativa entre la Gestibn Documental y la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX - Lima 2023

Tabla 6-1
Resulta la prueba de Rho Spearman de la correlacion entre la gestion
documental y la calidad de servicio en el area de Propiedad Inmueble de

la Zona Registral IX — Lima

Gestion Documental

Variable Independiente Gestion  Coeficiente de correlacion 1,000
Documental Sig. (bilateral)
N 49

Segun el coeficiente de Rho de Spearman las variables muestran
una correlacién positiva alta y significativa resultado 0.765**, p = 0.001 (p

< 0.05) por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
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alternativa, concluyendo que existe correlacion directa entre Gestion

Documental y Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la

Zona Registral IX - Lima. /\ /\_‘Q/
¢ VvV

Hipotesis de investigacion (H1)

Ho: No existe influencia significativa de la Administracién de Archivos en
la Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona
Registral IX - Lima

H: Existe influencia significativa de la Administracion de Archivos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima

Tabla 6-2
Resulta la prueba de Rho Spearman de la correlacién entre
administracion de archivos y la calidad de servicio en el area de

Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX — Lima.

Administracién de archivos

Coeficiente de correlaciéon 1,000
Administracion de Sig. (bilateral)
archivos N 49

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

Segun el coeficiente de Rho de Spearman las variables muestran una
correlacion positiva moderado y significativo resultado 0.644**, p = 0.001

(p < 0.05); por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
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alternativa, concluyendo que existe correlacion directa entre

administracion de archivos y Calidad de Servicio en el area de Propiedad

f
Inmueble de la Zona Registral IX - Lima. /\ /\_‘k/
¢ Vv

Hipotesis de investigacion (H2)

Ho: No existe influencia significativa de la conservacion de documentos
en la Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona
Registral IX - Lima

H: Existe influencia significativa de la conservacion de documentos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima
Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Tabla 6-3
Resulta la prueba de Rho Spearman de la correlacién entre
conservacion de documentos y la calidad de servicio en el area de

Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX — Lima.

Conservacion de

documentos
Coeficiente de correlacion 1,000
Conservacion de Sig. (bilateral)
documentos N 49

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

Segun el coeficiente de Rho de Spearman las variables muestran una
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correlacion positiva moderado y significativa resultado0.652**, p = 0.001
(p < 0.05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, concluyendo que existe correlacion directa entre conservacion
de documentos y Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble

de la Zona Registral IX — Lima.

Hipotesis de investigacion (H3)

Ho: No existe influencia significativa de los Servicios Archivisticos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral
IX-Lima

H: Existe influencia significativa de los Servicios Archivisticos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima

Contrastacion de la tercera hipoétesis especifica

Tabla 6-4

Resulta la prueba de Rho Spearman de la correlacién entre servicios
archivisticos y la calidad de servicio en el area de Propiedad Inmueble

de la Zona Registral IX — Lima.

Servicios Archivisticos

Coeficiente de correlacion 1,000
Servicios Archivisticos Sig. (bilateral)
N 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun el coeficiente de Rho de Spearman las variables muestran una
correlacidon positiva moderada y significativa resultado 0.491**, p = 0.000
(p < 0.05); por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, concluyendo que existe correlacion directa entre servicios

archivisticos y Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de

la Zona Registral IX - Lima. / /\_‘P
Ll "

Hipotesis de investigacion (H4)

Ho: No existe influencia significativa de la organizacién de Documentos
en la Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona
Registral IX - Lima

H: Existe influencia significativa de la organizacion de Documentos en la
Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona Registral

IX-Lima

Tabla 6-5

Resulta la prueba de Rho Spearman de la correlacion entre organizacion
de documentos y la calidad de servicio en el &rea de Propiedad

Inmueble de la Zona Registral IX — Lima.

Organizacion de

documentos
Organizacién de Coeficiente de correlaciéon 1,000
documentos Sig. (bilateral)
N 49

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun el coeficiente de Rho de Spearman las variables muestran una

correlacidon positiva alta y significativa resultado 0.789**, p = 0.001 (p <

0.05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipbtesis

alternativa, concluyendo que existe correlacion directa entre organizacion

de documentos y Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble

de la Zona Registral IX - Lima.

6.2. Contrastaciéon de los resultados con otros estudios similares

Después de visualizar los resultados, ahora vamos o compararlos
con las investigaciones reportadas en los antecedentes. En cuanto a la
hipétesis general de investigacion, se reporta que Sl existe influencia
significativa entre la Gestidon Documental y la Calidad de Servicio en el
area de propiedad inmueble en la Zona Registral IX - Lima 2023; debido
al Rho de Spearman tuvo como resultado 0.765** estableciéndose
correlacién positiva y moderada y se obtuvo p = 0.001 (p < 0.05). Esto se
puede contrastar con los resultados de (Calle Rios, 2021) quien menciona
que si existe correlaciéon entre el Sistema de gestidon documental y
satisfaccion (Pearson de ,649 y p-valor = 0.000 < 0.05) quien concluyo

que, mientras el sistema de gestion documental sea eficaz, los usuarios

estaran satisfechos y si la institucidon continua atendiendo la gestion
documental, tiene garantizado el éxito. Asimismo, propone que el sistema
de gestidn documental no se descuide y coordine con el subgerente de

sistemas informaticos y estadistica, para que fortalezcan y mejoren de
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manera general el sistema de gestion documental tanto en la presencia e
interaccion, ademas de estar constantemente innovandolo y actualizando.
Es importante destacar que (Bravo, 2019), manifiesta que la
aplicacion del Modelo Archivistico basado en la norma de gestion
documental ayudara a complementar toda la informacion existente y
establecer un fin comun, para que la implementacion de la Gestidon
Documental sea exitosa en las entidades.

Por otro lado, en cuanto a la primera hipotesis especifica esta
investigacion reporta que Sl existe influencia significativa de la
Administracion de Archivos en la Calidad de Servicio en el area de
propiedad inmueble en la Zona Registral IX — Lima; Debido al Rho de
Spearman tuvo como resultado 0.644** estableciéndose correlacion
positiva y moderada y se obtuvo p = 0.001 (p < 0.05). Esto se puede
contrastar con los resultados de (Ramirez Milla, 2021) quien menciona
que si existe correlacion entre Gestion documental y satisfaccién del
administrado en la entidad con (Rho de Spearman 0.698 y p-valor =
0.000),se concluyé que hay asociacion de las variables de estudio,
estableciendo que dicha asociacion es positiva y alta. Asimismo, llegando
a demostrar que los procesos de la gestidbn documental contribuyen al

propésito de mantener siempre satisfechos a los administrados de la

entidad, es por esto por lo que es imprescindible establecer mecanismos
que optimicen la gestion documental.
Ademas, en cuanto a la segunda hipdtesis especifica esta

investigacion reporta que Sl existe influencia significativa de la
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conservacion de documentos en la Calidad de Servicio en el area de
propiedad inmueble en la Zona Registral IX — Lima, debido al (Rho de
Spearman tuvo como resultado 0.652** estableciéndose correlacion
positiva y baja y se obtuvo p = 0.001 (p < 0.05).Esto se puede contrastar
con los resultados de Velastegui (2023) quien menciona que si existe una
relacion moderada entre Indicadores de calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion de los usuarios externos, asimismo se
concluyé que resultados obtenidos nos arrojé las necesidades del
departamento, identificando que se aplica muy pocos indicadores de
calidad , y que la satisfaccion de los usuarios es moderada, de esta
manera se puede tener una claridad de cdmo se debera aplicar el plan de
mejora, he identificar que indicadores de calidad se deben aplicar dentro
del departamento, ademas de como los funcionarios pueden mejorar la
atencion al cliente, y con ello la satisfaccion del mismo, ayudando esto a
cumplir con los objetivos internos.

En cuanto a la tercera hipoétesis especifica, se observa que existe
una correlacion positiva y moderada entre los Servicios Archivisticos en
la Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona
Registral IX — Lima. Esto puede observarse en un estudio en la cual se
establece que el mayor porcentaje determind que regularmente y casi

siempre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario es adecuada,

debido a que el personal es amable y educado al momento de brindar el

servicio Jacome (2022)
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En cuanto a la cuarta hipétesis especifica, se observa que existe
una correlacion positiva y moderada entre organizacion de Documentos
en la Calidad de Servicio en el area de propiedad inmueble en la Zona
Registral IX - Lima. Esto puede observarse en un estudio en la cual se
establece que teniendo como resultado el Rho Spearman 0.698 y p-valor
= 0.000 hay asociacion de las variables de estudio, estableciendo que

dicha asociacion es positiva y alta Ramirez (2021)

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes
En la presente investigacion se toma en consideracién total
responsabilidad por toda la informacién emitida en la presente tesis.
Dando fe de tener conocimiento de las directivas y reglamentos normados
por la Universidad Nacional del Callao, como es el reglamentado de

cddigo de ética de investigacion.
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VII. CONCLUSIONES 7

1. En la hipotesis general se concluye que, existe relacion significativa entre
la Gestion Documental y la Calidad de Servicio (Sig.=0,001; Rho= 0,765),
estableciéndose correlacion positiva y alta, esto quiere decir que al
aumentar el correcto uso de la gestidon documental también la calidad de

servicio o viceversa.

2. En la hipotesis especifica 1 se concluye que, existe relacion significativa
entre Administracion de Archivos y la Calidad de Servicio (Sig.=0,001;
Rho= 0,644), estableciéndose correlacidon positiva y moderada, esto
quiere decir que al aumentar la administracion de archivos también

aumenta la calidad de servicio o viceversa.

3. En la hipotesis especifica 2 se concluye que, existe relacion significativa
entre conservacion de documentos y la Calidad de Servicio (Sig.=0,001;
Rho= 0,652), estableciéndose correlacion positiva y moderada, esto
quiere decir que al aumentar la conservacion de documentos también

aumenta la calidad de servicio o viceversa.

4. En la hipotesis especifica 3 se concluye que, existe relacion significativa
entre Servicios Archivisticos y la Calidad de Servicio (Sig.=0,000; Rho=

0,491), estableciéndose correlacién positiva y moderada, esto quiere decir
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gue al aumentar los servicios archivisticos también aumenta la Calidad de

Servicio o viceversa.

5. En la hipotesis especifica 4 se concluye que, existe relacién significativa
entre organizacién de Documentos y la Calidad de Servicio (Sig.=0,001;
Rho= 0,789), estableciéndose correlacion positiva y alta, esto quiere decir
que al aumentar la organizacién de documentos también aumenta la

Calidad de Servicio o viceversa.
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Se recomienda a la entidad en base a los resultados obtenidos tomar
énfasis en los procesos archivisticos con la finalidad de mejorar la

calidad de servicio brindado.

La entidad debe gestionar cursos y capacitaciones referente a
organizacion, conservacion, eliminacion y transferencia del acervo
documental, asi como en gestion documental, para el manejo eficiente

de los documentos.

Implementar capacitaciones referentes a la conservacion de
documentos, asi se pueda llevar una mejor preservacion y

restauracion de los titulos archivados.

Realizar capacitaciones constantes a los registradores sobre el
sistema de Gestion de titulos digitalizados (SGTD), promoviendo la
implementacion y capacitacion de mejoras a los aplicativos de la

entidad, para poder brindar un servicio de calidad.

Realizar un anadlisis de las actividades realizadas por los
colaboradores del area de propiedad inmueble y necesidades
recurrentes respecto a los servicios que brinda el archivo referente a

la organizacion de documentos.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

/|

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/ DIMENSIONES/
INDICADORES

METODOLOGIA

Problemageneral

Objetivo general

Hipétesis general

¢De qué manera la Gestién Documental influye
en la Calidad de Servicio en el area de Propiedad
Inmueble de la Zona Registral IX - Lima?

Determinar el nivel de influencia de
la Gestion Documental en la Calidad
de Servicio en el area de Propiedad
Inmueble de la Zona Registral 1X -
Lima

Existe influencia significativa entre la
Gestion Documental y la Calidad de
area de propiedad
inmueble en la Zona Registral IX - Lima

Servicio en el

Variable 1: GESTION DOCUMENTAL
DIMENSIONES:
ADMINISTRACION DE ARCHIVO
CONSERVACION DE DOCUMENTOS

1

2.

3. SERVICIOS ARCHIVISTICOS

4. ORGANIZACION DE DOCUMENTOS

INDICADORES:

. Custodia de archivos.

Registro de archivos.
Clasificacién de documentos.
Almacenamiento de documentos.
Control de documentos.
Preservacién de documentos.
Disposicion de informacion.
Rapidez de servicio.

Soporte de documentos
Catalogacion de documentos.
Clasificacion de archivos.
Evaluacion de documentos.

o Sameacoe

TIPO DE INVESTIGACION:
Bésica.

ENFOQUE:
Cuantitativo.

NIVEL DE INVESTIGACION:
Descriptivo- correlacional.

DISENO DE LA INVESTIGACION:
No experimental- transversal

METODO:

Deductivo

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

Variable 2: cALIDAD DE SERVICIO

POBLACION

a. ¢De qué manera la Administracion de | a. Determinar si existe influencia de | a. Existe influencia significativa de la DIMENSIO?E’%CIDAD DE RESPUESTA La poblacion, en la presente investigacion estuvo
Archivos influye en la Calidad de Servicio enel | la Administracién de Archivos en la | Administracion de Archivos en la Z'_ ASPECTOS PERSONALES conformada por todos los colaboradores del rea de
area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral | Calidad de Servicio en el area de | Calidad de Servicio en el area de ¢ COMPETENCIAS PERSONALES propiedad inmuebles zona registral IX lima
IX - Lima? Propiedad Inmueble de la Zona | propiedad inmueble en la Zona Registral INDIEADOCRE’E"SP'_'ACENC'A
b. ¢De qué manera la conservacion de | Registral IX - Lima 1X - Lima . Rapidez del servicio. MUESTRA
documentos influye en la Calidad de Servicio en | b. Determinar si existe influencia de | b. Existe influencia significativa de la | Orientacin oportuna. ) B
el area de Propiedad Inmueble de la Zona | la conservacion de documentos en la | conservacion de documentos en la | ¢ ggﬁ:g:”:’osgﬁg‘s’" La muestra sera la poblacién la cual es llamada
Registral 1X - Lima? Calidad de Servicio en el area de | Calidad de Servicio en el area de | , Materiales. : poblacion muestral”, son todos los colaboradores
c. ¢De qué manera los Servicios Archivisticos | Propiedad Inmueble de la Zona | propiedad inmueble en la Zona Registral | o Instalaciones. del érea de propiedad inmuebles zona registral 1X
influyen en la Calidad de Servicio en el area de | Registral IX - Lima 1X - Lima . Desempefio personal. lima. Haciendo un total de 49 personas.

7 . N . . . . N . . L . . Atencion al personal.
Propiedad Inmueble de la Zona Registral IX - | c. Determinar si existe influencia de | c. Existe influencia significativa de los | , Empata.
Lima? los Servicios Archivisticos en la | Servicios Archivisticos en la Calidad de | « Capacidad B TECNICAS E INSTRUMENTOS
d. ¢De qué manera la organizacion de | Calidad de Servicio en el area de | Servicio en el area de propiedad | ° Cumplimiento de servicio.

. . .. . . . . . Personal atento.

Documentos influye en la calidad de Servicio en | Propiedad Inmueble de la Zona | inmueble enlaZona Registral IX - Lima | Reconocimiento.

el area de Propiedad Inmueble de la Zona
Registral IX - Lima?

Registral IX - Lima

d. Determinar si existe influencia de
la organizacién de Documentos en la
calidad de Servicio en el area de
Propiedad Inmueble de la Zona
Registral IX — Lima

d. Existe influencia significativa de la
organizaciéon de Documentos en la
Calidad de Servicio en el area de
propiedad inmueble en la Zona Registral
IX - Lima

Cuestionario de calidad de servicio

3. Cuestionario de calidad de servicio
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- Instrumentos validados ¢ Vv

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS - GESTION DOCUMENTAL

DATOS GENERALES:
Apellid Nombres del C Institucién dond
pefiicos y Nombres de arge & Institucion concde Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
Informante labora
. -Bguerg Tribefios Betsabe

. CUESTIONARIO DE GESTION -Aguilar Marcelo Richard Jaime
SANTURIO RAMIREZ JUAN CARLOS DOCENTE FCA-UNAC DOCUMENTAL -Muriante Toledo Edward Ciro
Titulo del Estudio: LA GESTION DOCUMENTAL ¥ SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROPIEDAD INMUEBLE DE LA ZONA
REGISTRAL IX -LIMA

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIEMTE REGULAR BUENA MUY BUEMNA EXCELEMTE g
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-30% 81-100% [ = #

o] e[| oa]ae]31]3e a1 aels1]se|ea]ee]ra]ve]|a1]as]or]os]3

1[5 [ 20 25| 3o]3s|an]as|soss|eofes]| o] 75| ao]as| oo asfaca

1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado v -
1. OBJETIVIDAD Estd exprasado en conductas o actividades, observables o 85
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir |a ciencia y la tecnologia o 90
4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los ftems v as
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad v calidad 4 i
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados v a0
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- dentificos v ]
8. COMERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones -f 5a
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodologicos 4 50
10. PERTINENCLA Es asertive y funcional para la Ciencia v o
PROMEDIO £8

Procede su aplicacion 4

OPINIéN DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones gue se adjuntan

Mo procede su aplicacion

Bellavista, 02/11/2023 25838289 -',/\695 ‘//

992212302

Lugar y Fecha DNI N2 Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS - GESTION DOCUMENTAL /\

- vV
DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde
pe Y € Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
Informante labora
A -Aguere Tribefios Betsabe
PUELLES CACHO LEONCIO DOCENTE FCA-UNAC CUESTIONARIO DE GESTION -Aguilar Marcele Richard laime
DOCUMENTAL -Mufiante Toledo Edward Ciro
Titulo del Estudio: LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROPIEDAD INMUEBLE DE LA ZONA REGISTRAL
IX -LIMA
ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUEMA EXCELENTE g
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% | F #
0| 6| 1a] 16|21 26]30]36] 41 46]51] 56 61 66]71]7e|at]aa]an]o6]3
10| 15 [ 20 25 [ 30] 35 [ao ] es[s0] ss |60 65| 70| 75 [ 80| &5 [ oo | o5 |1e0
1. CLARIDAD Estd formuladeo con lenguaje apropiado N g0
2. OBIETIVIDAD Esté expresado en conductas o actividades, observables < as
3. ACTUALIDAD Adecuzdo al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia N4 85
4. ORGANIZACION Existe un constructo 1ogico en los ftems v gn
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad v calidad J a0
6. INTERCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados s =
7. CONSISTERCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- cientificos J ag
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones J ga
9. METODOLOGIA Cumple con los ineamientos metodologicos N 40
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia J 90
PROMEDIO BR.5
Procede su aplicacion J

OPlﬂléN DE APLICABILIDAD: Procade su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacian

Bellavista, 02/11/2023 75745385 920252368

Lugar y Fecha DNI N2 Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS - GESTION DOCUMENTAL /\

Ll ¥
DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde
pe Y E Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
Informante labora
. -Aglero Tribefios Betsabe
CORILLA CONDOR MARGOT CECILIA | DOCENTE FCA - UNAC CUESTIOMNARIO DE GESTION —.ﬁ.gu:lar Marcelo R|Ehard]a|_rr|e
DOCUMENTAL -Mufiante Toledo Edward Ciro
Titulo del Estudio: LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROPIEDAD INMUEBLE DE LA ZONA REGISTRAL
IX -LIMA
ASPECTOS DE VALIDACION:
SUE
DEFICIEMTE REGULAR BUENA MUY BUEMA EXCELEMTE TOTAL %
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
[4] [ 11 [ 16 ) 21 | 26 | 31 | 36| 41 |46 [ 51 | 56 (61 | 66| 71| 76| B1| 85 | 91 | 96
5 [0 as[2of2s] 3o ss[en] es 5o ss 6o es| o] 7s [ao] as] oo as |1
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado < a0
2. OBETIVIDAD Estd expresado en conductas o actividades, observables o a5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacidn es decir |a ciencia y la tecnologia o 8%
4. ORGANIZACION Existe un constructo logico en los items N4 20
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad < o0
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados o a5
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientas referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- cientificos v an
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones < a0
9. METODOLOG(A Cumple con los lineamientos metodoldgicos o a5
10. PERTINENCLA Es asertivo y funcional para la Ciencia v an
PROMEDIO 88
. Procade su aplicacion
OPINION DE o
APLICABILIDAD (procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
: No procede su aplicacian
p i
Bellavista, 02/11/2023 07880150 /i ot - 965 938 182
§ . 1‘:1“- / I.r[:l' \__':
Lugar v Fecha DNI N2 Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS - CALIDAD DE SERVICIO ¢V
DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucin donde Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
Informante labora
-Aguern Tribefios Betsabe
. -Aguilar Marcelo Richard Jaime
SANTURIO RAMIREZ JUAN CARLOS DOCENTE FCA-UNAC CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Mufiante Toleda Edward Ciro

Titulo del Estudio: LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROPIEDAD INMUEBLE DE LA ZONA REGISTRAL

IX -LIMA
ASPECTOS DE VALIDACION:
o
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUEMA EXCELENTE E
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% | = #
ol efufie[xn]ze]sa]se]ar]se]sa]se|a]as]ra]7e]ar]ac]on]oe]|2
s |wfas|zofas|aofas|anfasso]ss|eo|es]|sof7s]|an]as] oo
L CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado N 0
2. OBETIVIDAD Esta expresado en conductas o actividades, observables N 50
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacidn es decir la ciencia v 1a tecnologia o 50
4. ORGANIZACION Existe un constructo logico en los items N i
5. SUFICIENCIA Valora laz dimensiones en cantidad v calidad W 85
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetives trazados N 50
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- dentificos o 90
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones N i
9. METODOLOGEA Cumple con los lineamientos metodologicos N %0
L0. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciendia N a0
PROMEDIO 85
Procede su aplicacion J
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacidn previc levantamiento de las observaciones que s2 adjuntan

Mo procede su aplicacidn

. Seaer”,
Bellavista, 02/11/2023 25838289 e 992212302

Lugar y Fecha DNI N2 Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS - CALIDAD DE SERVICIO

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del c Institucién dord
pellidos y Nombres de argo e Institucion donde Nombre del Instrumento rtor (o0 del etraments
Informante labora
-8gyerg, Tribefios Betsabe
-Aguilar Marcelo Richard laime
PUELLES CACHO LEONCIO DOCENTE FCA-UNAC CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Mufiante Toledo Edward Ciro

Titulo del Estudio: LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROPIEDAD INMUEBLE DE LA ZONA REGISTRAL

IX -LIMA
ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUEMA EXCELENTE ._E.
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-50% 61-80% 81-100% E #
o 6[ufie]z1]zs]31]as|a1]ac]s1]s6|61]ee]71]76]a1]as]o]os]|2
5 {03520 25| a0]as]|an a5 | s0] 55| o0 65| o] 7s [ eo]as o] as]a0a
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado 7 9
2. OBETIVIDAD Esté expresado en conductas o actividades, observables vy 90
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia J 85
4. ORGANIZACION Existe un constructo logico en los items N B
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad v calidad 4 .
6. INTERCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados v s
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- dentificos vy 90
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones vy 9
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodoldgicos J 20
10. PERTINENCLA Es asertivo y funcional para la Ciencia J 9
PROMEDIO B3
Procade su aplicacion <

0P|NI6N DE APLICABILIDAD: Procade su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

Mo procede su aplicacian

Bellavista, 02/11/2023 75745385 920252368

Lugar y Fecha DNI N2 Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS - CALIDAD DE SERVICIO /\

¢« Vv
DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde
pe Y & Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
Informante labora

-Aguern Tribefios Betsabe

CORILLA CONDOR MARGOT CECILIA | DOCENTE FCA - UNAC CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIg | “8uilar Marcelo Richard Jaime
-Mufiante Toledo Edward Ciro

Titulo del Estudio: LA GESTION DOCUMENTAL ¥ SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROPIEDAD INMUEBLE DE LA ZONA REGISTRAL

1X -LIMA
ASPECTOS DE VALIDACION:
SUB
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE TaTAL %
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
o6 [ue[zafze]an]se|a]w]sa]se|a]es]ra]7e]a]as]o1]as
5 J1o[15|zo]zs|sofas|an]4s]so]ss]|eo]as|7o] 75 [ 80| as] ao] os [100
L CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado < 20
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en conductas o actividades, observables Ny 85
3. ACTUALIDAD: Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia N =
4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los items < o
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad v calidad < 0
G- INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados o as
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- cientificos o a0
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones < a0
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodoldgicos S as
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia o a0
PROMEDIO a8
Procede su aplicacion
OPINION DE v
APLICABILIDAD -
. Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que s2 adjuntan
Mo procede su aplicacidn
; i
Bellavista, 02/11/2023 07880150 i L,\;Q' i 965 938 182
i e
£ Fyli:
et —
Lugar y Fecha DNI N2 Firma del experto Teléfono
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- Consentimiento informado

W PERL:I inisterio de Justicia Superintendencia Nacional
y Derechos Humanos de los Registros Pablicos

e opartunidades para muleres i hombres”
fie [a unidad, Ia paz y & desanmmile”

Forribicics g I Sl
HADE Mgt ldvimrcs FAL

JESUS MARIA, 18 de octubre de 2023

mmsgwam.—m
Facha: 2120010018 1 720000000

OFICIO No 00854-2023-SUNARP/ZRIX/UREG

Sefior
RICHARD JAIME AGUILAR MARCELOQO
aguimarle10@gmail.com — 941775092

Presente. -

Asunto: Respuesta a solicitud de autorizacion de trabajo de suficiencia
profesional

Referencia: Solicitud de fecha 04 de octubre de 2023
Exp. N® E-01-2023-108617

Me dirije cordialmente a2 usted, en atencion a lo solicitado mediante documente de la referencia,
para hacer de su conocimiento que a fin que mi despacho ctorgue la autorizacion respectiva,
para que realice el trabajo de Investigacion denominado: "La Gestion Documental y su Influencia
en la Calidad de Servicio en el area de Propiedad Inmueble de la Zona Registral N° IX - Sede
Lima", es necesario presentar a esta Unidad Registral lo siguiente: .

I. Remitir carta de presentacion de su Universidad al correo
mreyves lima@sunarp.gob.pe

II. Remitir al correo electranico mreves lima@sunarp.gob.pe, la informacién del periodo
durante el cual realizara la citada investigacion, asi como la fecha probable de
sustentacién y datos de contacto de la estudiante.

III. Remitir al corres electronico mreyes lima@sunarp.gob.pe, la encuesta en formato
Google forms, del Cuestionario, a fin de ser distribuida entre el personal del 2rea de
Propiedad Inmuebls.

V. Al finalizar, deberd remitir un sjemplar de la presentacion final vy realizar una
sustentacion de los resultados cbtenidos en su investigacion.

Agradecere tener presente gue, la autorizacion que se brindara es exclusivamente para fines

académicos y se limita dnicamente a utilizar el nombre de la Zona Registral IX-Sede Lima.

Asimismo, se hace de conocimients que toda informacion que requiera la investigacien debara
ser proporcicnada y revisada por la responsable de la Subunidad del Registro de Propiedad

Inmuekble.
-S;;‘-“EJ’; Esta == uma copla autentica imprimible de un documento 3“::':':hﬂ:“-:-i¢:‘;amh%-
== ] slectronicn arthivado por i3 2UNARP, aplicando o dispussto por g::“ proy-amiinlirifwoy u JJ[:H.E
=" == &l A, 25 del Decreto Supremo Mo 070-2013-PCM y |2 Tercera  Telors: 208-3100 ) iios S oo possurain
"}':’J.mt“.gl‘ Dispesicion Complementaria Final del Decreln Suprema Mo B35 yuue sescomascion
4k 201 6-FCML Bu aulenticidad £ miegridad pueden ser contashidas @ 6 E0ED (D) sepongnm o8 B
WICENT EMAER a traves de la sigulente direccion web: D o sl o oo s i s g
PEL RO -
By hittpscerfcador. sunanp . gob . pe

CND: ZERdepiesT
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Base de datos

26

25

24

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

1

10

2

1

CASO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49
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- Otros anexos necesarios de acuerdo a la naturaleza del problema

GESTION DOCUMENTAL

Instrucciones
A continuacién, se presentan una serie de afirmaciones sobre
Gestion Documental. Responda, de manera sincera a cada una de ellas,
marcando con un aspa (X), segun el grado que se sienta identificada con
cada frase. No hay respuesta buena ni mala, todas son importantes.
Asegurese de haber contestado a todas las preguntas. Considere que la
minima puntuacion corresponde al numeral 1 (Nunca) y la maxima

puntuacion al numeral 5 (Siempre).

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N.© ITEMS 1 2 3 4 5

ADMINISTRACION DE ARCHIVO

La entidad custodia los documentos de

manera ordenada.

La entidad lleva un registro de archivos

de manera ordenada y eficazmente.

La entidad tiene una clasificacion de

documentos de forma correcta.

Se realizan los procesos archivisticos
4 de manera adecuada; para el control de
documentos en la entidad
CONSERVACION DE DOCUMENTOS

La entidad tiene el espacio adecuado

5 para almacenar los documentos

registrales.

El control de documentos es adecuado

dentro de la entidad.
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Hay una correcta preservacion de ’ JN‘Y

7 documentos que eviten dafios y
pérdidas.
SERVICIOS ARCHIVISTICOS

Cuando desea hacer alguna consulta de
8 un documento, tiene la disposicién de

informacion rapidamente

La atencion que se le brinda es

oportuna y rapida.

Consideras que el archivo lleva un
10 reporte adecuado de los documentos
que ingresan y salen por préstamo.
ORGANIZACION DE DOCUMENTOS

Cuando solicitas informacién de un

11 documento, usted observa que esta

clasificado correctamente.

Cree usted que la entidad realiza una
12 catalogacién de sus documentos para

su facil ubicacion.

Usted cree que los documentos estan
13 correctamente clasificados para su

posterior archivamiento.
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CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones
A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones sobre
Calidad de Servicio. Responda, de manera sincera a cada una de ellas,
marcando con un aspa (X), segun el grado que se sienta identificada con
cada frase. No hay respuesta buena ni mala, todas son importantes.
Asegurese de haber contestado a todas las preguntas. Considere que la
minima puntuacion corresponde al numeral 1 (Nunca) y la maxima

puntuacion al numeral 5 (Siempre).

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N.° ITEMS 1 2 3 4 5

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El archivo registral le brinda la rapidez de

servicio en cuanto a su solicitud.

Considera que le brindan una orientacion
2 oportuna en cuanto a la solicitud del

documento que solicita.

Cree usted que la atencion brindada es eficaz

3 para sus labores.
ASPECTOS INTANGIBLES

Considera que el archivo cuenta con los

4 equipos necesarios para brindarle una atencion
oportuna.
Considera que el archivo tiene los sistemas

° informéticos adecuados.
6 Cree usted que las instalaciones para la

custodia de los documentos son adecuadas.

COMPETENCIAS PERSONALES
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El desemperio del personal es adecuado

’ cuando solicita informacién de un documento.
La atencion del personal es correcta ante su
8 solicitud.
Piensa usted que los colaboradores son
) empaticos.
COMPLACENCIA
Esta satisfecho con el cumplimiento del
10 servicio que le brindan.
11 Est4 de acuerdo con la atencion recibida.
Considera que el personal es atento ante sus
12 dudas y consultas.
13 La atencion recibida cumple con sus

expectativas.
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.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO CON OPINION DE EXPERTOS

=

Grado Nombres y apellidos del _
N° o Dictamen
académico experto
1 Dr. Juan Carlos Santurio Ramirez Procede
2 Dr. Leoncio Puelles Cacho Procede
3 Dr. Margot Cecilia Corilla Condor Procede

Fuente: opinién de expertos
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