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Resumen

El objetivo fue determinar el impacto de la gestion documental en la calidad de atencion en una
Unidad de Gestion Educativa Local de Trujillo, 2024. Esto, bajo un disefio no experimental
correlacional causal, con una muestra de 162 docentes. Los resultados evidencian una relacion
significativa entre la gestion documental y la calidad de atencién administrativa, con un impacto
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Gestion de la del 93.3% segun el coeficiente de Nagelkerke y una significancia de 0.00. La mayoria de los
informacion; Gestion de encuestados percibe estos aspectos como regulares o deficientes; el 17% califica la gestion y
documentos; Gestion de atencién como desfavorables, mientras que solo un 26% las valora positivamente. Se concluye que
la educacion se cumplen estdndares minimos, pero sin alcanzar la excelencia, por ende, surge la necesidad de

fortalecer la gestion documental mediante la digitalizacion y modernizacion de los procesos
administrativos a partir de la implementacidn de estrategias de optimizacion tecnoldgica
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Abstract

The objective was to determine the impact of document management on the quality of care in a
Local Educational Management Unit of Trujillo, 2024. This, under a non-experimental causal
correlational design, with a sample of 162 teachers. The results show a significant relationship
between document management and the quality of administrative attention, with an impact of
93.3% according to the Nagelkerke coefficient and a significance of 0.00. Most of those surveyed
perceive these aspects as regular or deficient; 17% rate management and attention as unfavorable,
while only 26% rate them positively. It is concluded that minimum standards are met, but without

reaching excellence; therefore, there is a need to strengthen document management by digitalizing
and modernizing administrative processes through the implementation of technological
optimization strategies.

Resumo

O objetivo foi determinar o impacto da gestdo documental na qualidade do atendimento numa
Unidade Local de Gestdo Educativa em Trujillo, 2024. Isto, sob um desenho correlacional causal
ndo-experimental, com uma amostra de 162 professores. Os resultados mostram uma relacdo
significativa entre a gestdo documental e a qualidade do atendimento administrativo, com um
impacto de 93,3% de acordo com o coeficiente de Nagelkerke e uma significancia de 0,00. A
maioria dos inquiridos considera estes aspectos como regulares ou deficientes; 17% avaliam a
gestdo e a aten¢do como desfavoraveis, enquanto apenas 26% as avaliam positivamente. Conclui-
se que sdo cumpridas as normas minimas, mas sem atingir a exceléncia; por conseguinte, é
necessario reforcar a gestdo documental através da digitalizacdo e da modernizagdo dos processos
administrativos mediante a aplicacdo de estratégias de otimizagao tecnoldgica.
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INTRODUCCION

La eficiencia de las instituciones publicas constituye un tema central en la agenda de desarrollo
global, especialmente en sectores relevantes como la administracién de la educacion (Aguilar, 2024). Por
ello, es clave el rendimiento institucional, a fin de lograr una buena administracion de la documentacion en
aras de la calidad de servicio ofrecido en las Unidades de Gestion Educativa Local (UGEL) en el Perd, sobre
todo, porque actualmente los sistemas educativos buscan modernizar sus procesos y satisfacer a los usuarios

por medio de la optimizacion de los servicios que prestan (Fabian-Sanchez et al., 2022).

Con respecto a la gestion documental, segun la Organizacion de los Estados Americanos (OEA,
2021) el 70% de los documentos oficiales aun se gestionan en formato fisico; el 58% de las instituciones
publicas carecen de estrategias de preservacion digital a largo plazo; y el 35% de las entidades
gubernamentales han reportado pérdidas documentales por falta de medidas de conservacion adecuadas.
Ademas, el 40% de las instituciones publicas en América Latina experimentan demoras superiores a 30 dias
en la entrega de documentos solicitados por ciudadanos, y solo el 15% de los paises han establecido plazos
méaximos de respuesta inferiores a 10 dias para estas solicitudes.
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De acuerdo con el estudio Panorama de las Administraciones Publicas: América Latina y el Caribe

(OCDE, 2024), la percepcion ciudadana sobre la calidad de atencion de los servicios publicos presenta
amplias diferencias entre naciones, evidenciando contrastes en cuanto a eficacia y apertura gubernamental.
Otros estudios realizados en paises como Chile y México, donde se ha demostrado que la implementacion
de tecnologias de gestion documental puede reducir significativamente los tiempos de atencion y mejorar la
percepcion ciudadana sobre la eficiencia administrativa y su calidad de atencion (Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe [CEPAL], 2020).

En el Perd, desafios como la falta de digitalizacion, acceso limitado a internet y personal
insuficientemente capacitado dificultan la adopcion de estas estrategias (Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica [INEI], 2022), perpetuando demoras en la gestion y falta de transparencia de las instituciones
estatales. Asimismo, segun Prada (2020), el Proyecto Educativo Regional de Piura, evidencia que menos de
una cuarta parte de la poblacion de esa region, especificamente el 20.8%, valor6 de manera positiva la
gestion del Gobierno Central, mientras que la mayoria, equivalente al 79.2%, expresd una opinion

desfavorable sobre su desempefio en lo que respecta a la calidad de atencion brindada.

A nivel nacional, aunque la gestion documental estd regulada por la Ley N.° 27806 “Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”; y la Ley N.° 27444 “Ley del Procedimiento
Administrativo General”, segiin la OCDE (2024), el nivel de implementacion del marco regulatorio de
auditoria interna en Per0 es del 0%, frente al promedio OCDE del 47%, lo que evidencia la escasa capacidad
institucional para una efectiva gestion documental y procesos internos. Asimismo, aunque la calidad de
atencion dentro de la administracion educativa se encuentra también regulada por normativas como la ley
N.° 28044 y el Decreto Supremo N.° 007-2010-PCM.

Para Chiavenato (2019), la gestion documental efectiva conlleva la ejecucién de una serie de
procesos sistematicos que implican el almacenamiento seguro de la informacion para su posterior
recuperacion, asi pues, la atencion de calidad que los usuarios requieren depende en gran medida en la
rapidez de respuesta. Por su parte, Ramirez (2021) sefiala que la gestion documental se compone de
dimensiones clave como la creacion, organizacion, almacenamiento, acceso y difusion de documentos,
agrupadas en produccion, administracion y acceso a la informacion para fines de esta investigacion, que
requieren de una articulacion efectiva para su eficiencia. Sin embargo, Sosa del Angel et al. (2022) advierten
que en el sector publico persiste una implementacion desigual de los sistemas de archivos, lo que genera
desorganizacién, limita la transparencia y dificulta la rendicion de cuentas. Estas fallas afectan la
conservacion y localizacion de documentos clave. En esa linea, Bedoya et al. (2024) sefialan que estas
debilidades impactan la atencion al publico y la toma de decisiones. Alarcon (2022) suma que la atencion se
vuelve ineficaz y lenta. Garay (2022) afiade que la falta de digitalizacion y capacitacion del personal agravan

el problema, con lo cual, se termina debilitando la confianza institucional.
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Por otro lado, Gadea-Cavazos (2018) definen la calidad de atencion como el nivel del servicio
brindado al publico, evaluado con el modelo SERVQUAL, que incluye tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; que serdn tomadas para proposito de esta investigacion. Narvéez y Castro
(2020) sefialan como principal problema la baja fiabilidad y la limitada capacidad de respuesta. El estudio
de Duefias et al. (2024) coinciden al evidenciar deficiencias en la atencion de los Servicios Sociales, como
la falta de medicion estandarizada y escasa participacion ciudadana. También se resalta la poca preparacion
del personal y una atencién poco personalizada. Por altimo, Garay (2022), refiere que la tecnologia, sin

enfoque humano, no mejora por si sola la calidad.

Por lo anteriormente expuesto, surge la pregunta de investigacion: ¢Cual es el impacto de la gestion
documental en la calidad de atencion en una Unidad de Gestidon Educativa Local de Trujillo, 2024? Asi pues,
este estudio se justifica mediante la importancia de la gestion documental para la toma de decisiones, ya que
los responsables contaran con la disponibilidad de informacion integra y fiable, lo cual impacta
sustancialmente en la efectividad de toda la organizacion (Chiavenato, 2019). De igual modo, esta
indagacion demuestra la influencia de la gestién documental sobre aspectos operativos concretos, a fin de
que pueda mantenerse a la par de la creciente demanda de servicios educativos mas efectivos y centrados en
el usuario. Ademas, este estudio tiene potencial para servir como base que pueda ofrecer informacion para
la toma de decisiones ante la urgente necesidad de modernizacién de los procedimientos documentales en
las UGEL. En ese sentido, el objetivo general del estudio se enfocd en determinar la incidencia de la gestidn
documental en la calidad de atencién en la muestra de estudio. Asimismo, los objetivos especificos se
orientaron a determinar el impacto de la gestion documental en su influencia directa en aspectos criticos

tales como, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad.
METODO

La investigacion fue de tipo bésica, bajo un disefio no experimental de alcance correlacional causal.
La muestra se conformo de 162 docentes de ambos sexos en condicion laboral estable que trabajan en
colegios estatales dentro la zona urbana de Trujillo, Per(. Para las variables del estudio, se aplico la técnica
de la encuesta y dos cuestionarios con 15 items cada uno bajo una escala tipo Likert. Asi pues, para la
primera variable, gestion documental, se dimensiond en: a) Produccion; b) Administracion; c) Acceso a la
informacion. Para la segunda variable, calidad de atencion, se dimensiond en: a) Elementos tangibles; b)

Fiabilidad; c) Capacidad de respuesta; d) Empatia y e) Seguridad.

Dichos instrumentos fueron adecuados de acuerdo con el marco teérico consultado y sometidos a un
proceso de validez de contenido por medio de jueces experto; en ese sentido, luego de aplicar una prueba
piloto, se pudo obtener una alta confiabilidad por medio de la prueba Alpha de Cronbach, asi pues, para la
variable gestion documental (o =0,.959) y para la variable gestion documental (a =0,.973). Para el

procesamiento de los datos, se tabularon y codificaron los puntajes de los cuestionarios en un matiz de datos
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en MS Excel; luego, se trasladaron los puntajes finales al software SPSS v26, para realizar inicialmente el

analisis descriptivo de las variables y dimensiones y posteriormente, el analisis inferencial por medio del

coeficiente de Nagelkerke para analizar el impacto de la gestion documental en la calidad de atencion.
RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presentan los hallazgos obtenidos a partir del analisis de los datos recolectados,
los cuales permiten evaluar la relacion entre la gestion documental y la calidad de atencién en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Trujillo durante el afio 2024. Los resultados se estructuran considerando los
indicadores de ambas variables y el tratamiento estadistico correspondiente, con el fin de evidenciar el nivel
de impacto y la magnitud de la asociacion, asi como las percepciones de los docentes encuestados sobre los

procesos administrativos evaluados.

Tabla 1. Niveles de la gestién documental y sus dimensiones en una UGEL de Trujillo, 2024

. . . Malo Regular Bueno Total
Variable / Dimensiones ; % - % - % ; %
Gestion documental 30 19% 89 55% 43 27% 162 100%
Produccion de la informacién 43 27% 103 64% 16 10% 162 100%
Administracién de la informacion 35 22% 83 51% 44 27% 162 100%
Acceso a la informacion 48 30% 78 48% 36 22% 162 100%

La Tabla 1, evidencia una percepcion heterogénea en sus dimensiones, lo cual sugiere areas criticas
de mejora. En términos generales, la mayoria de las evaluaciones se encuentran en un nivel "regular” (55%
en gestion documental, 64% en produccion de documentos, 51% en administracion de documentos y 48%
en acceso a la informacién), lo que indica que se cumplen estandares al ras de lo esperado de forma

insuficiente para una gestion altamente eficiente.

Solo un pequefio porcentaje en cada categoria logra una evaluacion "buena,” especialmente en
produccién de documentos (10%) y acceso a la informacidn (22%), lo cual refleja la existencia de barreras

tanto en la creacion como en el acceso rapido y preciso de la documentacion.

Ademas, el 30% de evaluaciones "malas” en acceso a la informacion y el 27% en produccion de
documentos destacan problemas especificos, probablemente derivados de limitaciones en digitalizacion,
recursos y capacitacion del personal. Esta situacion no solo afecta la eficiencia institucional, sino que
también impacta negativamente en la calidad de atencion a los usuarios, subrayando la necesidad de

implementar estrategias que optimicen cada etapa de la gestion documental en la UGEL.
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Tabla 2. Niveles de la calidad de atencion y sus dimensiones en una UGEL de Trujillo, 2024

. . . Malo Regular Bueno Total
Variable / Dimensiones ; % ; % ; % ; %
Calidad de atencion 27 17% 92 57% 43 27% 162  100%
Elementos tangibles 76 47% 42 26% 44 27% 162  100%
Fiabilidad 48 30% 48 30% 66 41% 162  100%
Capacidad de respuesta 51 31% 66 41% 45 28% 162  100%
Empatia 72 44% 62 38% 28 17% 162  100%
Seguridad 51 31% 46 28% 65 40% 162  100%

La Tabla 2, revela una tendencia general hacia una percepcion predominantemente regular, con un
57% en esta categoria para la calidad de atencion total, lo que evidencia un nivel de satisfaccion limitado en
aspectos clave. En cuanto a los elementos tangibles, aunque el 47% de los encuestados califica esta
dimension como “mala”, la distribucion entre las categorias "bueno" (27%) y "regular" (26%) indica una
falta de uniformidad en la apreciacion de las instalaciones y recursos. La fiabilidad, evaluada como buena
en un 41%, sugiere una relativa confianza en la capacidad de la UGEL para cumplir con sus promesas de

servicio; sin embargo, el restante 59% se divide entre valoraciones de regularidad y deficiencia.

En cuanto a la capacidad de respuesta, el 41% percibe este atributo de manera regular, seguido de un
31% que lo considera insatisfactorio, lo cual apunta a una dificultad en la rapidez y eficacia en la atencién
de requerimientos. La dimension de empatia muestra que el 44% la percibe como mala, reflejando una
carencia en el entendimiento y la personalizacién en el trato hacia el usuario, un aspecto fundamental para
la satisfaccidon en servicios de administracion educativa; y, por ende; en la educacion. Finalmente, la
dimension de seguridad se posiciona como una de las mejor valoradas, alcanzando un 40% de respuestas en
la categoria de "bueno”. No obstante, atn se observa un nivel significativo de insatisfaccion en este aspecto.
Este resultado resalta la importancia de realizar mejoras sustanciales, con especial énfasis en la empatia y
en la optimizacion de los aspectos tangibles, a fin de incrementar la percepcion de calidad en el servicio

ofrecido.

Tabla 3. Regresion ordinal logistica de la estimacion de impacto de la gestion documental en la calidad de
atencion de una UGEL de Truijillo, 2024

Gestidon documental

Calidad de atencién Malo Regular BUeno Total
Malo f 27 0 0 27
% 17% 0% 0% 17%
Regular f 3 87 2 92
% 2% 54% 1% 57%
BUENo f 0 2 41 43
% 0% 1% 25% 26%
Total f 30 89 43 162
% 19% 55% 26% 100%

Regresion Ordinal Logistica
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Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Sélo
interseccion 268,159 260,114 2 0,000 0,933
Final 8,044

La Tabla 3, evidencia la asociacion significativa entre ambas variables, como se puede corroborar
con el valor de Chi-cuadrado obtenido (260.114) con un nivel de significancia de p = 0.000 y un coeficiente
de Nagelkerke de 0.933, lo cual indica una fuerte capacidad predictiva del modelo. Es decir, este analisis
evidencia que una gestion documental efectiva impacta de manera positiva y muy significativa en un 93.3%
en la calidad de atencion y los servicios brindados en el &ambito administrativo del sector educativo. Los
datos recabados mediante un cuestionario revelan que la calidad de atencion tiende a mejorar conforme se

optimiza la gestion documental.

En términos especificos, el 17% de los casos se asocian a una calidad de atencion "mala,"
predominantemente vinculada a una gestion documental también "mala.” Asimismo, un 57% del total de
casos presenta una calidad de atencion "regular,” de los cuales la mayoria cuenta con una gestion documental
"regular." Finalmente, el 26% corresponde a una calidad de atencion "buena," en la cual destaca una gestion
documental de alta calidad, con un 25% de los encuestados ubicados en esta categoria. EI modelo evidencia
que una gestion documental eficiente genera un impacto positivo y trascendental en la calidad de atencion,
al demostrar, dentro del contexto evaluado, una relacion estadisticamente significativa que resalta como la

organizacion adecuada de los documentos puede transformar y optimizar los servicios brindados.

Tabla 4. Regresion ordinal logistica de la estimacion de impacto de la gestion documental en las

dimensiones de la calidad de atencion

Dimension: Elementos Tangibles
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Sélo
interseccion 203,669 194,130 2 0,000 0,794
Final 9,538
Dimension: Fiabilidad
Modelo '-Ogaf'tm." ato Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
verosimilitud -2
Sélo
interseccion 106,917 70,178 2 0,000 0,397
Final 36,739
Dimension: Capacidad de Respuesta
Modelo TR dli Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
verosimilitud -2
Sélo
interseccion 219,110 201,880 2 0,000 0,804
Final 17,230
Dimension: Empatia
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Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Sélo
interseccion 136,719 122,702 2 0,000 0,608
Final 14,016
Dimensién: Seguridad
Logaritmo de la . .
Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Sélo
interseccion 178,732 169,563 2 0,000 0,732
Final 9,169

La Tabla 4, refleja el impacto que tiene la gestion documental en cada una de las dimensiones que
compone la variable calidad de atencion; asi pues, para la dimension elementos tangibles se muestra un
modelo significativo de chi-cuadrado (sig. 0.000) y un valor de Nagelkerke de 0.794, lo que indica un alto
poder explicativo del modelo. Es decir, este analisis evidencia que una gestion documental efectiva impacta
de manera positiva y muy significativa en un 79.4% en los elementos tangibles y los servicios brindados en
el ambito administrativo del sector educativo. Para la dimension fiabilidad, se confirma la significancia del
modelo con un Chi-cuadrado de 70.178 (gl=2, Sig.=0.000) y un coeficiente de Nagelkerke de 0.397.

Es decir, este andlisis evidencia que una gestion documental efectiva impacta de manera positiva y
significativa en un 39.7% en la fiabilidad y los servicios brindados en el ambito administrativo del sector
educativo. En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, el modelo de regresion ordinal logistica
utilizado arroj6 una mejora considerable en el ajuste del modelo final, evidenciado en un valor de logaritmo
de la verosimilitud de -2 de 17.230, en contraste con los 219.110 iniciales, y un valor de Chi-cuadrado
altamente significativo (p < 0.001), con un valor Nagelkerke de 0.804, lo cual indica que el modelo tiene
una alta capacidad explicativa sobre como la gestion documental impacta en la capacidad de respuesta

institucional.

Con respecto a la dimension empatia, La regresion logistica ordinal aplicada, respaldada por el
modelo de logaritmo de verosimilitud (-2) y el coeficiente de Nagelkerke de 0,608, indica una asociacion
significativa entre la empatia y la percepcion de la gestion documental. Es decir, este analisis evidencia que
una gestién documental efectiva impacta de manera positiva y muy significativa en un 60.8% en la empatia

y los servicios brindados en el ambito administrativo del sector educativo.

Finalmente, la dimension seguridad refuerza esta asociacion, con un logaritmo de la verosimilitud -
2 de 9,169 y un chi-cuadrado de 169,563 en los modelos analizados, alcanzando una significancia estadistica
(p = 0,000) y un coeficiente de ajuste Nagelkerke de 0,732, lo que sugiere que el modelo explica
adecuadamente la relacién entre seguridad y gestion documental en el contexto estudiado. Es decir, este
analisis evidencia que una gestion documental efectiva impacta de manera positiva y muy significativa en

un 73.2% en la seguridad y los servicios brindados en el ambito administrativo del sector educativo.
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Discusion

Los hallazgos obtenidos evidencian que existe una estrecha relacion entre la gestion documental y la
calidad de atencion, sustentada por el modelo de regresion ordinal logistica (Nagelkerke = 0.933). Esto
concuerda con lo planteado por Sosa del Angel et al. (2022), quienes sostienen que un adecuado ciclo de
vida documental garantiza la transparencia y validez administrativa. Asimismo, en la UGEL analizada, la
gestion documental deficiente afecta directamente la percepcion de atencién, lo que subraya la necesidad de
fortalecer los procesos documentarios desde un enfoque estratégico y sistémico, de tal manera que se puedan
disminuir los errores de acceso seguro que segun Chiavenato (2019) es importante verificar los datos

constantemente a fin de reducir la informacién desactualizada.

Respecto a los elementos tangibles, el impacto de la gestion documental es igualmente significativo
(Nagelkerke = 0.794), reforzando la idea de Garay (2022) sobre cdmo una gestién documental eficaz
contribuye a mejorar la organizacién interna y los servicios. Asimismo, Castillo (2019) considera que la
ausencia de valoraciones altas en condiciones de mala gestion documental indica que la infraestructura,
equipamiento y recursos fisicos estan directamente vinculados a la eficiencia documental y al confort

percibido por los usuarios del sistema educativo.

En cuanto a la fiabilidad, se encontr6 que una buena gestion documental incrementa la confianza del
usuario en el cumplimiento de promesas institucionales (Nagelkerke = 0.397). Esta correlacion respalda lo
planteado por Narvaez y Castro (2020), quienes observaron que la fiabilidad es esencial en la percepcion de
calidad. De igual modo, Aranda-Manchay y Garcia-Estrella (2023) consideran que la organizacion y
disponibilidad de documentos adecuados refuerza la confianza del ciudadano en los procesos educativos

administrativos, disminuyendo la incertidumbre y la insatisfaccion.

La capacidad de respuesta, como lo revelan los datos, mejora considerablemente con una gestion
documental eficiente (Nagelkerke = 0.804). Tal como sostienen Gadea-Cavazos (2018), una atencién rapida
y eficaz se traduce en mayor satisfaccion. En la UGEL de Trujillo, los niveles altos de insatisfaccion se
relacionan con deficiencias documentales, demostrando que la lentitud en los procesos muchas veces
proviene de problemas en el manejo y recuperacion de informacién clave; desde luego, esto coincide con lo
planteado por Chiavenato (2019), el cuan considera que la respuesta oportuna a las necesidades de los
usuarios evitan demoras en el resto de procesos ademéas de presentar una percepcion positiva en el

funcionamiento de la organizacion.

Otro aspecto fundamental es la empatia, donde se evidencia un impacto significativo (Nagelkerke =
0.608) por parte de la gestion documental. Esto concuerda con Duefias et al. (2022), quienes enfatizan que
los sistemas deben incorporar la perspectiva del usuario y actuar con empatia. Asimismo, coincide con lo

expuesto por Zapatero y Ortega-Sanchez (2020), quienes refieren que una gestion documental agil y precisa
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permite un trato mas personalizado y eficaz, lo que reduce la percepcidn de indiferencia institucional y

mejora la experiencia del usuario.

Finalmente, respecto a la dimension de seguridad, también se ve reflejado una relacién robusta con
la gestion documental (Nagelkerke = 0.732). De acuerdo con Alarcon (2022), la gestion documental influye
en la percepcion de seguridad institucional y legal. En ese mismo orden de ideas, Bustamante et al (2020)
sefialan que cuando los procesos documentarios son claros y accesibles, los usuarios sienten mayor

proteccion frente a riesgos administrativos o pérdida de informacion sensible.
CONCLUSIONES

Se evidencia que la gestion documental ejerce una influencia determinante en cuanto a la calidad de
la atencion en la UGEL investigada; de ese modo, los hallazgos estadisticos revelan un alto valor de
Nagelkerke (0.933), confirmando que una excelente organizacion documental se traduce directamente en la
percepcion mejorada del servicio, con lo cual, se hace prioritario la modernizacion de los procesos

documentales como eje estratégico clave para mejorar la eficiencia, transparencia y confianza institucional.

Si bien es cierto, los resultados de las dimensiones indagadas, tales como, elementos tangibles
(Nagelkerke = 0.794); fiabilidad (Nagelkerke = 0.397); capacidad de respuesta (Nagelkerke = 0.804);
empatia (Nagelkerke = 0.608) y seguridad (Nagelkerke = 0.732); indican que se cumplen estdndares
minimos, mas sin embargo, no se esta logrando la excelencia, siendo las principales barreras la creacion,
administracién y acceso a la documentacién, por lo cual, es urgente llevar a cabo estrategias mas efectivas
de digitalizacién de la informacién, asi como también, aumentar la capacitacion del personal desde un
enfoque sistémico que implique la reduccion significativa en los tiempos de respuesta, asi como de los

riesgos legales y administrativos vinculados a la pérdida o manipulacién inadecuada de la informacion.
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