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GLOSARIO O DEFINICION DE TERMINOS

Archivo: Un archivo es un lugar o espacio fisico o digital donde se almacenan
documentos y registros. En un contexto informatico, puede referirse a una coleccion de datos
o informacion guardada en un medio digital. En un contexto histérico o administrativo, se
refiere a una coleccion de documentos, registros y otros materiales que son preservados por
su valor historico, legal o informativo.

Area usuaria: Seccion de una organizacion, empresa o sistema que utiliza o se
beneficia directamente de un servicio o producto. En informatica, puede referir al espacio de
interfaz donde los usuarios interactan con un software o sistema.

Calidad: Medida del grado de excelencia o la conformidad con ciertos estandares. Se
puede aplicar a productos, servicios, procesos, y sistemas, y es evaluada en términos de
caracteristicas como la durabilidad, la eficiencia, la precision, la satisfaccion del cliente, entre
otros.

Documento: Cualquier registro escrito, impreso o digital que proporciona
informacién o evidencia. Puede ser desde un archivo de texto, un formulario, un reporte,
hasta documentos legales como contratos o certificados. En un entorno digital, se refiere a
cualquier archivo que contenga datos o informacion.

Gestion: Proceso de administrar, dirigir, y controlar recursos, ya sean financieros,
humanos, materiales o tecnologicos, para alcanzar objetivos especificos. Incluye la
planificacion, organizacion, liderazgo y control de actividades y recursos.

Servicio: Accidn o conjunto de acciones que se realizan para satisfacer una necesidad
0 requerimiento de un cliente o usuario. Puede ser tangible (como un mantenimiento) o

intangible (como el asesoramiento).
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RESUMEN
La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion de la gestion documental con la
calidad de atencion al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022. La
metodologia del estudio se centré en un tipo de investigacion aplicado, correlacional, con
una disefio no experimental y transversal a traves de los métodos deductivos, hipotético —
deductivo y descriptivo. La poblacién lo conform6 un total de 208 individuos de los cuales
104 fueron colaboradores de la entidad municipal y 104 usuarios de ellos 162 formaron parte
de la muestra a quienes se les aplicd un cuestionario. Los resultados de la investigacion
mostraron que la gestion documental tiene una relacion media con la dimension elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia con un valor de Rho de Spearman
der=0.588, 0.604, 0.611 y 0.566 con una significancia de p valor = 0.000, ademas la gestién
es regular y lo que determina dicha relacion con cada una de las dimensiones. Se concluyo
que la gestién documental tiene una relacién directa con la calidad de atencion al usuario de
la municipalidad distrital de Tacabamba con un valor de Rho de Spearman de r =0.692 y un

grado de significancia de p = 0.000.

Palabras Clave: Gestién documental, calidad de atencién al usuario y municipalidad

distrital de Tacabamba.
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ABSTRACT
The objective of the research was to determine the relationship between document
management and the quality of user service in the district municipality of Tacabamba, 2022.
The methodology of the study focused on a type of applied, correlational research, with a
non-experimental and transversal design. through deductive, hypothetical — deductive and
descriptive methods. The population was made up of a total of 208 individuals, of which 104
were collaborators of the municipal entity and 104 users, 162 of whom were part of the
sample to whom a questionnaire was applied. The results of the research showed that
document management is directly related to the dimension tangible elements, reliability,
responsiveness, and empathy with a Spearman's Rho value of r = 0.588, 0.604, 0.611 and
0.566 with a significance of p value = 0.000, in addition the management is average and what
determines an average relationship of each of the dimensions. It was concluded that
document management has a significant relationship with the quality of user service in the
District Municipality of Tacabamba with a Spearman's Rho value of r = 0.692 and a degree

of significance of p = 0.000.

Keywords: Document management, quality of user service and District Municipality

of Tacabamba.



CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Planteamiento del problema
1.1.1 Contextualizacién

Los autores Cruz, M., Pozo, M., Aushay, H., & Arias, A. (2019) enunciaron que la
evolucion tecnologica, ha originado un efecto importante en el accionar de las
organizaciones, que incita a las empresas y entidades a acoplarse a los mencionados cambios,
implicando la creacion de estrategias innovadoras, controlar de manera adecuada su
documentacidn, procesos agiles y crear innovadores y nuevos negocios; de tal forma se exija
a gerencia que se interese en la inversion y adopte acciones enfocadas a la construccion de
tecnologias nuevas apoyando a que mejore sus procesos.

En Colombia la problematica por incapacidad en la gestién documental es muy
notorio, es por eso por lo que las multinacionales implementan determinados procesos,
puesto que, en la mayoria de las ocasiones no se ha supervisado de forma cercana a la
administracion de documentos, dichas sociedades hacen ver la necesidad de que la
documentacidn que se genera por tramites tenga un control adecuado en la compafiia. Tales,
actlan bajo determinados principios del Fondo Monetario Internacional (FMI) referente a la
autonomia de poder circular su capital y de forma especifica este tipo de empresas deben
regirse con la misma legislacion que otorga las mismas facilidades que a una compafiia local
(Lamas, 2022).

En el Pert las dificultades elementales que se han detectado sefialan en mayor cuantia
a que se desconoce técnicamente el manejo de archivos, la imperfecta administracion de
documentos, las inconsistentes e insuficientes directivas y normativas juridicas, las demandas

no satisfechas por los servicios brindados a la sociedad, entre ellas la disposicion de la



informacidn de caracter publico, la no existencia de organizaciones del sector privado que
presten el servicio de gestion de documentos y archivisticos, el desconocimiento en el campo
de normativa archivistica y las de estandares internacionales, y demas (Viloria, 2023).

En el pais no se tiene a profesionales formados y titulados en materia archivista que
se encuentren dentro del mercado de trabajo, tal estado ha ido repercutiendo en la ignorancia
archivistica comprobandose en la mayor parte de instituciones del sector privado y del sector
publico, motivo por lo que las mismas se han encontrado en la obligacion de adquirir
conocimientos técnicos en organizaciones consultoras de tal modo poder llevar a cabo planes
archivisticos, solicitando servicios de: creacion de parametros para clasificar la
documentacién, estructura de tiempo para la conservacion de documentos, depuracion,
organizacion, clasificacion de documentos, automatizacion, entre otros (Vadillo, 2021).

Las instituciones originan gran cuantia de documentacién en sus actividades diarias,
la informacién con la que se cuenta es la base del éxito buscado, dicha documentacion esta
relacionada con los distintos procedimientos. La documentacion se origina, envia, verifica,
almacena y lo mas resaltante se investiga varias veces; tales acciones requieren de mayor
gasto de recursos y tiempo, por tal razén es vital el andlisis de cada proceso detalladamente
para lograr su optimizacion. Es en ese momento donde la gestién documental, ayudara a la
mejora del servicio, las acciones, optimizacion de los tiempos y ahorro monetario. Sin
embrago, de no gestionar de manera correcta la documentacion, las organizaciones caeran en
una situacion de caos, trayendo consigo problemas impidiendo desarrollar con normalidad
las operaciones, incidiendo negativamente en la totalidad de procesos (Santos, 2021).

En la realidad local, en Chota en la actualidad se ve un vacio muy grande en lo
concerniente al &mbito estatal en relacidn con la gestion documental, dado que la ignorancia

del tema es muy abismal, y lo que a su vez esta perjudicado por la variabilidad tecnoldgica



ocasionada por la globalizacion, por esta razon la mayoria de las instituciones muestran
ineficiencias en sus procesos, ya que no se mantiene el nivel de eficacia y eficiencia que se
debe poseer. Debido a esto, todas las instituciones deben dar el interés y dirigirse hacia la
mejora de la administracion de documentos segun la unidad correspondiente, de tal modo se
obtenga y brinde informacion confiable, aceptable, oportuna, entendible y libre de error.
Ante esto, en Chota, las entidades no estan exentas a ello, dependiendo considerablemente
del descuido en la administracion adecuada de documentacion.

1.1.2 Descripcion del problema

Actualmente el Per( se encuentra en pleno proceso de digitalizarse con el fin de llegar
al establecimiento de las bases para el gobierno digital, instituciones estatales sin importar su
naturaleza o tamario, originan informacion con el desarrollo de sus actividades de dia a dia,
poniendo en consideracién que la documentacion es el recurso componente del capital de
conocimientos mas importante que posee una entidad. En el ambito administrativo y gerencia
publica contar con una gestion documental 6ptimo contribuye al mejoramiento de la calidad
de atencidn, en el caso la municipalidad distrital de Tacabamba, se puede observar que a este
aspecto no se le toma la debida importancia.

La municipalidad distrital de Tacabamba se encuentra inmerso en este problema, se
identifica la existencia de un incorrecto control en la gestidn de sus documentos, demostrando
deficientes accesos a la informacidn, procesos con duplicidad, error en las comunicaciones,
dificultades de seguridad y espacio; asi también la no satisfaccion a la ciudadania por
ineficacia en la atencion es inexistente el conocimiento de los usuarios internos acerca de la
gestién documental. Afio tras afio se ha ido emitiendo documentos por parte de cada area u
oficina que han sido almacenados sin darle el debido proceso de organizacion respectivo y a

falta de espacio eran ubicados en un ambiente cerrado, conllevando a la dilatacion de los



procesos administrativos y generando demora en los tramites documentarios. Por los
fundamentos descritos, la municipalidad distrital de Tacabamba sera de objeto de estudio de
la presente investigacion.
1.1.3 Formulacion del problema
1.1.3.1.Pregunta general
¢Como la gestion documental se relaciona con la calidad de atencion al usuario en la
municipalidad distrital de Tacabamba, 20227
1.1.3.2. Preguntas auxiliares
a. ¢De qué manera se relaciona la gestion documental y los elementos tangibles en
la municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022?
b. ¢En qué medida se relaciona la gestion documental y la fiabilidad en la
municipalidad distrital de Tacabamba, afio 20227
c. ¢Como se relaciona la gestion documental y la capacidad de respuesta en la
municipalidad distrital de Tacabamba, afio 20227
d. ¢Qué relacion existe entre la gestion documental y la empatia en la municipalidad
distrital de Tacabamba, afio 2022?
1.2 Justificacion e importancia
1.2.1 Justificacion cientifica
Con el presente estudio se logré incrementar el conocimiento cientifico basado en
teorias que respaldaron dicho trabajo. La teoria general de la administracion encabezado por
Frederick Taylor estudio a la organizacion puertas adentro, “analizando aspectos como la
division de tareas, la definicion de funciones organizacionales, la supervision, el incentivo
economico de los empleados, entre otros”. Dicha aportacion ha sido asumido o revisado por

otros organismos normalizadores. El estudio permiti6 automatizar y ampliar los



conocimientos relacionados con la naturaleza del objeto de estudio, el cual fue la gestion
documental y su relacién con la calidad de atencion al usuario en la municipalidad distrital
de Tacabamba, ademas, la investigacion sera de utilidad como antecedente para proximas

investigaciones que se relacionen con la tematica del estudio realizado.

1.2.2 Justificacion técnica - practica

En la investigacion, se estudid la gestion documental y su relacion con la calidad de
atencion al usuario de la municipalidad distrital de Tacabamba, ya que el resultado de la
investigacion sirvio para solucionar dificultades en la mala gestion documental, duplicidad
de documentos, demora en los procesos, insatisfaccién del cliente, etc. Las puestas en
practica de estas, mejora en la atencién al usuario. Finalmente, los resultados obtenidos

serviran para aquellas instituciones que deseen mejorar este objeto planteado.

1.2.3 Justificacion institucional y personal
A nivel institucional, se realiz6 el estudio para solucionar los problemas encontrados,

generando una reflexion en los directivos de la Entidad respecto a los objetivos del estudio.

A nivel personal, se buscé acrecentar mis conocimientos profesionales, acercandome
a mi objetivo primordial, el obtener el grado de Maestro en Ciencias con mencion en

Administracion y Gerencia Publica de la Universidad Nacional de Cajamarca.

1.3 Delimitacion de la investigacion
1.3.1 Delimitacion geogréfica
La investigacidn se efectto en el distrito de Tacabamba, provincia de Chota,
departamento de Cajamarca.
1.3.2 Delimitacion espacial

El estudio se realiz6 en la municipalidad distrital de Tacabamba.



1.3.3 Delimitacion teméatica

La investigacion se enfocd en la gestion documental y su relacion con la calidad de
atencion al usuario.
1.3.4 Delimitacion temporal

La investigacion se efectud durante el periodo 2022.
1.4 Limitaciones

La limitacion que se presentd para desarrollar la investigacion fue la pandemia
causada por el virus COVID-19, que incidi6 significativamente en el proceso del presente
estudio, impidiendo acceder a la biblioteca de la Universidad Nacional de Cajamarcay demas
de acceso publico. Ademas, el estudio tuvo como barrera, el factor econdmico y ausencia de

bibliografia local.

1.5 Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Determinar la relacion de la gestion documental con la calidad de atencion al usuario
en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.
1.5.2. Obijetivos especificos
a. Analizar la relacion de la gestién documental y los elementos tangibles en la
municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022.
b. Evaluar la relacion de la gestion documental y la fiabilidad en la municipalidad
distrital de Tacabamba, afio 2022.
c. Establecer la relacién de la gestion documental y la capacidad de respuesta en la
municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022.
d. Analizar la relacion de la gestion documental y la empatia en la municipalidad

distrital de Tacabamba, afio 2022.



CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1. Marco legal

Las bases legales que sustentan el presente trabajo de investigacion son los siguientes:

La Constitucion Politica del Perd, aprobado por el Congreso de la Republica (1993)
. En su articulo 199°, sefiala que tanto el gobierno regional y local estan bajo la fiscalizacion
de sus areas de fiscalizacion propias y asimismo por 6rganos que cuenten con autorizacion
mediante reglamentacion legal y/o constitucional, encontrandose adscritos a supervision y
control de la Contraloria General de la Republica, encargada de organizar procedimientos
para realizar los controles de forma permanente y descentralizada. Tales gobiernos, plantean
su presupuesto en colaboracion de la ciudadania y posteriormente rinden cuentas de la
realizacion, de manera anual, con responsabilidad, de acuerdo con ley.

Ley Organica de Municipalidades: Ley N° 27972, aprobado por el Congreso de la
Republica (2003) que determina la creacién, origen, naturaleza, autonomia, organizacion,
autonomia, finalidad, tipos, competencias, clasificacion y régimen econdémico de las
municipalidades; también sobre la relacion entre ellas y con los demés organizaciones del
estado y las privadas, asi como sobre los mecanismos de participacion ciudadana y los
regimenes especiales de las municipalidades.

Ley del Procedimiento Administrativo General: Ley N° 27444, aprobado por el
Congreso de la Republica (2001) que tiene por finalidad establecer el régimen juridico
aplicable para que la actuacion de la administracion pubica sirva a la proteccion del interés
general, garantizando los derechos e interés de los administrados y con sujecion al
ordenamiento constitucional y juridico general. La ley regula las actuaciones de la funcién
administrativa del estado y el procedimiento administrativo comudn desarrollados en las

entidades.



Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica: Ley N° 27785 aprobado por Congreso de la Republica (2002) que tiene por
finalidad establecer las normas que regulan el ambito, organizacidn, atribuciones y
funcionamiento del sistema de control y de la Contraloria General de la Republica como ente
técnico rector de dicho sistema. La ley tiene como fin proponer al apropiado, oportuno y
efectivo ejercicio del control gubernamental, para prevenir y verificar, mediante la aplicacion
de principios, sistemas y procedimientos técnicos, la correcta, eficiente y transparente
utilizacion y gestion de los recursos y bienes del Estado, el desarrollo honesto y probo de las
funciones y actos de las autoridades, funcionarios y servidores publicos.

Ley de Control Interno de las entidades del Estado: Ley N° 28716 aprobado por el
Congreso de la Republica (2006) la norma tiene por objeto establecer las normas para regular
la elaboracién, aprobacion, implantacion, funcionamiento, perfeccionamiento y evaluacion
del control interno en las entidades del estado, con el proposito de cautelar y fortalecer los
sistemas administrativos y operativos con acciones y actividades de control previo,
simultaneo y posterior, contra los actos y practicas indebidas o de corrupcion, propendiendo
al debido y transparente logro de los fines, objetivos y metas institucionales.

Modelo de Gestion Documental en el marco del Decreto Legislativo N° 1310:
Resolucién de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-2017-PCM/SEGD, aprobado por el
Consejo de Ministros (2017) que tiene por finalidad proporcionar un marco referencial que
permita a las entidades implementar y mantener un modelo de gestion documental (MGD)
basado en componentes y procesos, identificando el suscriptor del documento, facilitando la
digitalizacion, trazabilidad, conservacion y usabilidad de los mismos, asi como el
intercambio de comunicaciones entre los diversos sistemas o aplicaciones de gestion

documental de las entidades.



2.2. Antecedente de la investigacion
2.2.1. Internacionales

Rincon (2020) en su tesis efectuada en la ciudad de Bogota, Colombia y titulada
“Lineamientos para la gestion documental desde la perspectiva de transformacion digital de
las Entidades Pablicas”. Plante6 como objetivo proponer una serie de directrices para una
transformacion digital partiendo del punto de vista de la gestion documental, en base al
resultado obtenido en el desarrollo de supervision tecnoldgica con la finalidad de sostener
iniciativas que conllevaran a la transformacion digital de instituciones estatales. Se llevo a
cabo un estudio cualitativo, tipo documental que se apoyd en la técnica de vigilancia
tecnoldgica, analizando las preferencias a nivel global en gestion documental en relacion de
la transformacion digital. Concluyé que las entidades iniciaron un proceso con el cual se
busca que la transformacion digital se consolide en concordancia con el objetivo estratégico,
ejecutando proyectos que inexorablemente abarquen la gestion documentaria electronica
como unidad que facilite que los servicios sean prestados de manera eficiente a los usuarios.
Una oportunidad para encaminarse en direccién de simplificar tramites con ello reducir
progresivamente solicitudes de documentacion de los usuarios que yacen en la institucion,
asimismo desplegar las estrategias por intermedio de canales para recepcionar y consultar
digitalmente cualquier trdmite. Ante este ultimo, se determind que incorporar procesos de
digitalizacion con nivel probatorio reducira la recepcién documentacion fisica y de tal forma

se posicione la documentacidn electrénica.
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2.2.2. Nacionales

Alfaro (2023), en su estudio efectuado en la ciudad de Trujillo — Perd y titulado
“Gestion documentaria y calidad de servicio a los administrados atendidos en la OTD de una
Municipalidad de Trujillo — 2022”, cuya finalidad fue determinar la relacion de la gestion
documentaria y la calidad de servicio de un municipio de Trujillo. El estudio fue de tipo
correlacional — no experimental, de enfoque cuantitativo — basico, la poblacion muestral
agrupo a 21 colaboradores y 68 usuarios, se utilizd la encuesta y el cuestionario. Los
resultados dan conocer que la gestion documentaria se organiza a veces por un 29.63%.
Respecto al servicio para el 26.10% se da a veces una buena calidad. La correlacion Pearson
de la gestion documentaria y la calidad de servicio fue de -0.123 con valor p de 0.595,
ademas; la correlacion de la variable gestion documentaria con la dimension empatia fue de
-0.141 con p = 0.544, la correlacion con la dimension elementos tangibles fue de -0.110 con
p = 636, la correlacion con la dimension capacidad de respuesta fue de -0.238 con p = 0.299
y la correlacién con la fiabilidad fue de -0.254 con p = 0.266. Se concluyd que la gestion
documentaria no tiene relacion con la calidad de servicio.

Quequejana (2023), en su estudio efectuado en la ciudad de Lima — Perq, titulada
“Gestion documental y calidad de servicio al usuario en una Municipalidad del Distrito de
Lima—2022". Su objetivo fue determinar de la relacién de la gestion documental y la calidad
de servicio en un municipio distrital de Lima. La metodologia empleada fue de tipo bésica,
de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo — correlacional, de corte transversal, la muestra
fue de 100 usuarios, se administré una encuesta por medio de un cuestionario. Los resultados
dieron a conocer que la gestion documental fue percibida como regular por el 56%, la calidad
de servicio fue valorada como bajo y moderada por el 44%. La correlacién Rho de Spearman

fue de 0.738 con valor p = 0.000 entre la gestién documental y la calidad de servicio. Se



11

concluyd que la relacion entre calidad de servicio y gestion documental es positiva y
significativa.

Sairitupac (2023), en su estudio desarrollado en la ciudad de Trujillo- Perd,
denominado “Gestion documental y calidad de servicio al usuario en un centro asistencia del
primer nivel de atencion — 2022”. Su objetivo fue determinar la relacion de la gestion
documental y la calidad de servicio en un centro asistencial del primer nivel de atencion. La
investigacion fue de disefio no experimental, de alcance descriptivo — correlacional, de corte
transversal, la muestra fue 69 usuarios, se administré una encuesta por intermedio de un
cuestionario. Los resultados dieron a conocer que la gestion documental fue percibida como
regular por el 43.5%, la calidad de servicio fue percibida como regular por el 34.8%. La
correlacion Pearson de la gestion documental y calidad de servicio determind un nivel de
relacién de 0.919 con un valor de p = 0.000, la relacién con la dimension fiabilidad fue de
0.707 con un valor de p de 0.00, con la dimension capacidad de respuesta fue de 0.724 con
un valor de p = 0.000, con la dimensién empatia fue de 0.587 con un valor de p = 0.000 y
con la dimension elementos tangibles fue de 0.780 con un valor de p = 0.000. Se concluyo
que existe una relacion positiva y significativa de nivel alto entre la gestion documental y la
calidad de servicio.

Solari (2023), en su estudio efectuado en la ciudad de Lima - Perq, titulado “Gestion
documental y calidad del servicio de atencion en un establecimiento de salud, Lima — 2022,
donde su objetivo fue determinar la relacion de la gestion documental y la calidad de servicio
en un establecimiento de salud. El estudio fue de disefio no experimental, de nivel descriptivo
—correlacional, de tipo basico — transversal, la muestra fue de 80 colaboradores, se suministrd
una encuesta por medio del cuestionario. Los resultados denotaron que la gestidn

documentaria para el 76.3% fue eficiente, la calidad de servicio fue percibida como regular
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por el 48.8%, la correlacion por intermedio del Rho de Spearman fue de 0.680 con un valor
de p = 0.000 entre la gestion documental y la calidad de servicio. Se concluyo que la relacion
es moderada y significativa entre la calidad de servicio y gestion documentaria, por ende; a
mejor gestion documentaria la calidad del servicio aumenta.

Moreno (2023), en su investigacion realizada en el distrito de Salas Guadalupe de la
region de la Libertad en Perd, denominada “Gestion documentaria y la calidad de atencion
en la municipalidad distrital de Salas Guadalupe — 2021, tuvo como fin determinar la
relacién de la gestién documentaria y la calidad de atencién en el municipio distrital de Salas
Guadalupe. La investigacion fue de disefio correlacional — no experimental, de enfoque
cuantitativo, la muestra fue de 38 colaboradores, se aplicd una encuesta mediante un
cuestionario. Los resultados dieron a conocer que la gestién documentaria obtuvo una media
de 3.380 puntos y la calidad de atencion una media de 2.5386 puntos, la correlacion Rho de
Spearman de la calidad de atencion y gestion documentaria fue de 0.787 con un valor de
significancia de 0.000. Respecto a la variable gestion documentaria con la dimension
fiabilidad se tuvo una correlacion de 0.731 con una significancia de 0.000, con la dimension
elementos tangibles fue de 0.809 con un valor de p = 0.000, con la dimension capacidad de
respuesta fue de 0.702 con un valor de p = 0.000 y con la dimensién empatia fue de 0.662
con un valor de significancia de 000. Se concluyé que existe una relacion positiva
significativa entre la gestion documentaria y calidad de servicio.

Tejada (2022), en su estudio efectuado en la ciudad de Bellavista de la regién de
Amazonas en Perd, denominado “Gestion documental y servicio al publico en la
Municipalidad Provincial de Bellavista —2022”. El objetivo fue determinar la relacion entre
gestién documental y servicio al publico en el municipio de la Provincia de Bellavista. La

investigacion fue de tipo basica — no experimental, de nivel descriptivo — correlacional, la
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muestra fue de 145 colaboradores, se aplico la encuesta a través del cuestionario. El resultado
del estudio reflejo que la gestion documental fue percibida como regular por el 47%, el
servicio al publico fue percibido como regular por el 59%, la correlacién Rho de Spearman
entre la gestién documental y el servicio al publico fue de 0.810 con un valor significancia
de 0.000. Se concluyd que la relacion entre gestion documental y servicio al pablico es
significativa.

Ramirez (2021), en su tesis efectuada en la ciudad de Huaraz de la region de Ancash
en Per0, titulada “Gestion documental y satisfaccion del administrado en la entidad
COFOPRI Huaraz — Ancash 2021”. Su objetivo fue la determinacién de la relacion entre la
gestién documental y la satisfaccién del administrado en la Entidad COFOPRI Huaraz —
Ancash 2021. Para lo cual se realizé una investigacion descriptiva de disefio correlacional -
no experimental, la poblacion estuvo compuesta de 100 servidores, utilizando el cuestionario
como instrumento para la recoleccion de datos. Se hallo que la gestion documental fue del
nivel medio para el 39%, convirtiéndose en necesario el establecimiento de herramientas que
traigan beneficios de percepcién. La correlacion Rho de Spearman de la gestién documental
y satisfaccion del administrado fue de 0.698 con una significancia de 0.000, la gestion
documental con la eficiencia tuvo correlacion de 0.634, la gestion documental y expectativas
tuvo correlacion de 0.564 con un valor de p de 0.000. Concluyé que, la relacion de gestion
documental y satisfaccion del del administrado es positiva y significativa.

Flores (2021), en su tesis efectuada en la provincia de Picota en la regién de San
Martin en Perd, titulada “Gestion documental y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota — 2021”. Su objetivo fue determinar la relacion entre la gestion
documental y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota. Se realiz6 un

trabajo tipo basico, disefio no experimental y se utilizaron como técnica la encuesta y como
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instrumento el cuestionario aplicado a una muestra conformada por un total de 132 usuarios.
Concluyd que en la relacion de la gestion documental y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota el indicador Spearman fue de 0.954, con un p valor igual
a 0.000, Asi mismo, se conocié que el grado de gestion documental viene siendo regular en
un 42%, esto establecio considerar que la relacion entre la gestion documental y calidad de
servicio es positiva y significativa.

Iglesias (2019), en su tesis titulada efectuada en la ciudad de Lima en la regién del
mismo nombre en el Peru, titulada “Gestion documental en entidades publicas, Lima, 20197,
tuvo por finalidad la determinacion de diferencias existentes en la gestion documental en
instituciones estatales, Lima, 2019. Para el desarrollo de esta investigacion se empled un
método hipotético — deductivo, con un disefio no experimental, nivel descriptivo comparativo
de corte transversal, utilizando el cuestionario como instrumento para recolectar datos
aplicados a una muestra de 23 servidores por cada institucion estatal. Concluyd que las
percepciones de los trabajadores relacionado a la gestion documental son manifestadas con
diferencias significativas en la gestién documental de las instituciones estatales, Lima, 2019
(U de Mann-Whitney = 128.500 - p-valor = 0.002 < 0.05). Por tal razdn, es necesario la
definicion de las diferencias significativas de la variable gestion documental y sus
dimensiones en tales instituciones estatales.
2.3. Marco doctrinal

La investigacion destaca el marco doctrinal con relacién a las teorias cientificas que

fundamenta dicho estudio, y se describe a continuacion:

2.3.1. Teoria la Administracion, Henry Fayol (1916)
Henry Fayol desarrollé la denominada “teoria clasica, que se ocupa del aumento de

la eficiencia de la empresa mediante la organizacion y aplicacion de principios generales de
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la administracion” (Cueva et al., 2019). Fayol da importancia especial al suceso de atencion
a la estructura de la entidad; en otras palabras, sus componentes, caracteristicas, areas, entre
otros. No obstante, Fayol tampoco descuida la sintesis de tales componentes y sus
interacciones, lo que terminan de generar una perspectiva global de la organizacion, la que a
su vez facilita mejores subdivisiones de estas ante la centralizacion de un encargado general.

La teoria clasica de la administracion es el espacio de los conocimientos humanos
que se ocupan del estudio de la administracion en su conjunto, al margen de donde se
apliguen, puede ser en empresas con fines de lucro o no lucrativas. Asimismo, indaga acerca
de la administracion de las empresas y organizaciones desde la perspectiva de la
interdependencia e interaccion de las seis principales variables: estructura, tareas, tecnologia,
personas, competitividad y ambiente. Siendo los componentes principales en los estudios de
la gestion de las empresas y organizaciones. La conducta de tales elementos es sistémica y
compleja: influyendo cada uno en los otros, experimentando la incidencia de estos.

Una empresa alcanza una correcta funcionalidad a partir de sincronizar todos los
componentes y unidades de la organizacién, esto significa que, lo descrito en los anteriores
apartados. De fallar alguno, perjudica al resto de unidades, y no permite la eficiencia en el
funcionamiento de la empresa. Asimismo, los servidores tienen una responsabilidad principal
para que se cumpla tales funciones (Juan, 2019). La teoria de Fayol aun continda siendo
importante y estando vigente, puesto que se aplica en la mayoria de las empresas con la
finalidad de alcanzar resultados buenos en todas las areas. Aplicarlo a generado que distintas
organizaciones tengan un funcionamiento sistematico a lo largo de muchos periodos,
alcanzando una excelente coordinacion en las distintas areas.

Fayol consider6 ambientes favorables para el desarrollo eficiente de la

administracion, consiguiendo asi que se genere mas ingresos para la organizacion. Tal
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escenario estuvo respaldado por un mecanismo de estudio y realizacion de la préactica de la
administracion, denominado proceso administrativo (prever, organizar, dirigir, coordinar y
controlar). En otras palabras, una composicion de caracteristicas administrativas, una
investigacion de la funcionalidad en la organizacion, las caracteristicas idoneas de un gerente
y relacionado con las funciones encargadas, y una completa ideologia del procedimiento
administrativo como ciencia y como tema académico en instituciones de instruccion.
Heredado del iniciador francés de la administracion. Pérez (2020) afirma que Fayol hizo un
resumen de los resultados de su investigacion en distintas caracteristicas que todas las
organizaciones deberian aplicarlas: dividir las tareas, ser disciplinados, tener autoridad,
praxis de la unidad y contar orden jerarquico para el mando, la centralizacion,
remuneraciones justas, personal estable, trabajar en equipos, tener iniciativas, el interés
general, entre otros.

En relacién con la teoria de Henri Fayol, denominada la teoria clasica de la
administracion, existe gran importancia de la composicién de la empresa, pretendiendo que
la eficiencia en la organizacion aumente a través de la manera y la disposicion de las areas
conformantes de la empresa y su interrelacion estructural, el actual estudio realizd una
investigacion del ambiente y actual estado con respecto a la gestion documental y su calidad
de atencion al usuario de los trabajadores de la municipalidad distrital de Tacabamba,
estudiando las distintas unidades de la entidad y su forma actual de gestidén con respecto a
los documentos procesados. Seguidamente nos guiamos de la Administracion cientifica,
haciendo un andlisis de actividades y tareas realizadas por los servidores cumpliendo el

cronograma y plan disefiado.
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2.3.2. Teoria de la calidad total (TQM)

La teoria de la calidad total de Deming (1950) y citado por Lépez (2005) indica que
es el proceso de lograr que los principios de la calidad constituyan parte de los objetivos
estratégicos de una organizacion, aplicandolos a todas las operaciones junto con el
comportamiento continuo y enfocando las necesidades del cliente para fabricar cosas bien
hechas la primera vez. Es importante entender que la calidad total, mas alla de aparecer como
concepto completo y evolucionado de otras acepciones mas bésicas de la palabra calidad;
implica una filosofia de trabajo, e incluso de vida y un camino hacia la excelencia.

Bustamante et al. (2018) refiere que es un conjunto de técnicas y procedimientos que
sirven a la direccion de la organizacion para orientar, supervisar y controlar todas las etapas
de los procesos hasta la obtencion de un producto con la calidad deseada. El control de la
calidad total es un mecanismo eficaz para coordinar el mantenimiento de calidad y los
esfuerzos de mejora de calidad de los diversos grupos en una organizacion para permitir la
produccidn en los niveles mas econémicos que permitan la plena satisfaccion del cliente.
2.3.3. Teoria del comportamiento del consumidor

La teoria del comportamiento del consumidor de Kotler (1980) citado por Vargas
(2017) indica que el precio es el determinado principal que hace el comprador y el Gnico
elemento en la mezcla de la mercadotecnia que produce ingresos. En las decisiones de
fijacién de precios influyen cierto nimero de factores externos e internos de la empresa. Los
factores externos en la fijacion de precios son: la naturaleza del mercado y de la demanda,
los cuales establecen el nivel maximo que los precios deben tener. Tanto los compradores
como los industriales equilibran el precio de un producto o servicio en comparacion con los

beneficios de poseerlo. Otro factor ambiental que incide en la fijacion de precios es la
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satisfaccion y la calidad de servicio, pues los consumidores evalian un producto con base a
su precio y la calidad que proporciona.

Dentro de los factores internos que inciden en la fijacion de precios se incluyen los
objetivos de la entidad como el personal. Antes de establecer el precio, la compaiiia debe
establecer el objetivo que persigue su producto. Otro elemento que influye dentro del
comportamiento del consumidor es la caracteristica del producto, distribucion y promocion
que se lograra por intermedio del personal quienes brindan y otorgan la calidad del servicio
necesario para que el cliente se decida por el producto (Vargas, 2017).

2.4. Marco conceptual
2.4.1. Gestion documental

2.4.1.1. Definicion. Gonzélez (2018) define a la gestion documental como normativa
atil para la gestion documentaria y contenidos originados y recibidos en una organizacién o
empresa. Permitiendo la recuperacion facil de tal documentacion, extraccion de informacién
de los mencionados, Ayudar a que se conserven y destruirlos al no tener necesidad de
mantenerlos. La gestion documental viene a ser los procesos en conjunto que se realizan para
la gestion documental y de archivos en una empresa, estos deben estar apoyados por
normatividad técnica y practica (R2 Docuo, 2023). La gestion documental esta referida a
aquellos procesos de adquirir, almacenar, organizar y simplificar la administracion
documental de una organizacion, de tal forma que sean localizados de manera facil por los
abogados, ahorrando fuerzas y esfuerzos al momento de buscar cualquier documento con
informacién legal (Sierra, 2020).

La gestibn documental viene a ser los procedimientos esenciales para el
desenvolvimiento adecuado de una organizacion, lo cual refleja una buena organizacion

interna. Al existir gran cantidad de informacion, de naturaleza externa e interna genera un
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riesgo de que se pierda la documentacion, aumentando los problemas para acceder de manera
rapida a su ubicacion fisica, dificultando el acceso a la informacién y no se hace un correcto
control de flujos de informacién (Unidad de Acceso a la Informacion Publica , 2023). Por
ultimo, Honig (2022) refiere que la gestion documental nos permite almacenar, organizar y
gestionar el flujo de la documentacion de la organizacion. De tal forma la documentacion sea

localizada de manera sencilla y facil por los interesados.

2.4.1.2. Importancia de la gestion documental. Para Sierra (2020) la gestion
documental es importante, ya que, es muy practico para el cumplimiento de las funciones de
los abogados. Por medio de ella, los interesados consultan y buscan informacién con mayor
rapidez, precisa y facil. Por ejemplo, en el caso en el que un abogado necesite una
informacidn en particular, pero no recuerda a que proceso esta relacionado, lograra ubicarlo
de forma réapida si se ha hecho una gestion documental eficiente, evitando la revision de todos
los documentos que posee.

En cualquier organizacion en la que estés te daras cuenta de que existen necesidades
que requieren de una gestién documental. Aunque, es posible que la manera de trabajar de

cada organizacion requiera de necesidades particulares (Parallel, 2020).

2.4.4.3. Ventajas de la gestion documental en las organizaciones. Las ventajas de
contar con una gestion documental y de archivos adecuada son muchas. No solo soluciona
las dificultades mencionadas anteriormente, sino también permite ahorrar espacio, tiempo y
dinero. Obtener un archivo ordenado y referenciado correctamente hace mas facil localizarlo
para los servidores. Implicando mayor eficacia y eficiencia en las tareas realizadas, puesto

que buscar se convierte en un proceso rapido y sencillo (EINA Insercion Laboral, 2019).
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Entre las diferentes ventajas de la gestion documental, Escuela Inenka (2019), menciona a

las siguientes:

Rapidez y sencillez. Permite que los documentos sean almacenados de forma que
hallarlos sea tarea facil, en ese contexto la comunicacion sera mas fluida entre los
conformantes de la organizacion y lo mas resaltante es la facilidad para encontrar la

documentacion.

Ahorro. El ahorro econdémico de una organizacion depende del uso adecuado de los
espacios, tiempos y materiales, generando que la administracion de la informacién

documentaria sea correcta.

Seguro y fiable. Evita la duplicidad de documentacion, garantizando que los
documentos importantes estén seguros, siendo la especialidad de esta caracteristica.
2.4.1.1. Componentes

2.4.1.3.1. Clasificacion documental. Para Pérez (2014) la clasificacion documental
es el trabajo intelectual de la identificacion y estructuracion de forma logica, es decir, bajo
estandares y normatividad, la informacion referida a las entidades, por medio de un sistema
de orden.

Por otro lado, Aparisi (2020) define a la clasificacién documental como el grupo de
procedimiento técnicos y administrativos que permiten la agrupacion de documentacion
relacionada de manera jerarquica, bajo principios de funcion y organicos para hallar el
contenido. En otras palabras, con relacion a distintos principios ya establecidos, sin

dependencia de su origen, soporte, destino, entre otros.
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La clasificacion documentaria es realizar diferentes actos en donde se perfecciona la
formalidad y técnica de la administracion, para alcanzar un ldgico orden, intuitivo y de
acceder facilmente a la documentacion. (Copimar, 2020).

Orden de documentos. Gonzalez (2018) define que el orden de documentos es la
organizacion de un fondo, que no solo consiste en clasificar, ya que se ayuda con la
disposicion de los diferentes componentes. Es un trabajo que consiste en realizar un
ordenamiento bajo a caracteristicas preestablecidas, realizdndose por fecha, por orden
alfabético o numerico. Este orden es aplicable a los distintos componentes en diversos
niveles: los expedientes, los documentos, las series, entre otros.

Es el orden de documentacion adscrito a cada serie documental, empleando los
criterios mas adecuados para cada tipo de documentacion. Este proceso, aparte de ser
complementarios a clasificar, es ordenar cronoldgicamente, alfabéticamente,
numéricamente; y las areas documentales (documentos o expedientes) dentro de las
secuencias establecidas (Navarro, 2012).

2.4.1.3.2. Descripcion documental. Heredia (1991) define a la descripcion
documental como el laso comunicante entre la documentacion y los usuarios, en la direccion
de esta relacién ésta el archivero, que tiene la funcion de analizar, dar lectura, identificar,
indicar y resumir para transmitir a los usuarios para que estos inicien la recuperacion en
sentido inverso partiendo de los indices.

La descripcién documental es un principio primordial necesario para realizar
procesos distintos, entre ellos los relacionados a la valoracion y difusion documental,
servicios de consulta y referencia de archivo. Sin poder valorar, conservar y difundir de

manera apropiada un fondo documental, sin conocer su contenido, proceder, institucional y



22

la funcion que dio parte a su origen y utilizacion (Red de Transparencia y Acceso a la

Informacion (RTA), 2015).

Finalmente, Cruz (1996) define a la descripcion documental como tarea fundamental
en las actividades archivisticas y un resultado inevitable de la organizacion de los fondos,
dirigida a tener documentacion al servicio; en otras palabras, hacerlos de utilidad disponibles

para los usuarios.

Registros descriptivos. La RTA (2015) menciona que los registros descriptivos
constituyen una accién primordial en la practica de informacion archivistica. Partiendo de
eso, se hace mas facil acceder a los archivos y a la informacidn, a través de herramientas
descriptivas, asimismo comprender el contenido y contexto, su origen, reflejo de las

funciones pertenecientes, los temas a los que se refieren, su volumen y caracteristicas.

El registro descriptivo es un instrumento cuyo fin es anotar de forma escrita la
informacién de competencias determinadas y observables por medio de principios
determinados por actividad especifica, en un lugar y tiempo sefialado. La anotacion
descriptiva debe estar libre de apreciacion personal y subjetivas del docente (Faria y Soto,

2015)

2.4.1.3.3. Gestidn electrénica del documento. Para Gonzéalez (2018) la gestion de
documentos electronicos viene a ser un conjunto sistémico de informacion orientada a
controlar, almacenar y gestionar los archivos de cada despacho. Administra expedientes y
archivos de naturaleza electronica en el periodo de actividades administrativas, permitiendo
modificarlas. El usuario del sistema controla el proceso de gestion documental desarrollado
en el mismo, asi también la asignacién de los metadatos minimos obligatorios y

complementarios de necesidad.
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La gestion de documentos electrénicos es de gran utilidad y necesidad en estos
tiempos, en los cuales la generacion de documentos en formato digital crece de manera
constante. Siendo tiempos en los cuales a los archivos les toca convivir con lo digital y lo
analogico (archivos hibridos). También son tiempos, para algunos archivos, en los que se
tiende a la digitalizacion de la documentacion analdgica para convertirla en documentacion
electronica y tiempos en los cuales tratan de hacer que la nueva documentacion nazca ya de
manera electronica (documentos nativos electrénicos) para no tener que digitalizarla

posteriormente (Comunidad Baratz, 2016).

Tecnologia. Para Roldan (2017) la tecnologia son las técnicas y conocimientos en
conjunto aplicados de forma ordenada con el fin de lograr objetivos trazados o tratar las
dificultades, dicho de otro modo, es responder al querer del ser humano de cambiar el medio
y mejorar su bienestar. Involucra técnicas y conocimientos aplicados en el transcurso del

tiempo que se utiliza de forma organizada a fin de suplir distintas necesidades.

La tecnologia es el conjunto de conocimientos y nociones cientificas que el hombre
utiliza para alcanzar objetivos determinados, siendo estas soluciones a una situacién
especifica del ser humano o satisfaccion de distintas necesidades. Es una definicion amplia
qgue estd abarcando una gran diversidad de caracteristicas y disciplinas dentro de la
electronica, el arte o la medicina (Equipo editorial, 2020).

Seguimiento. Segun IBM Sterling B2B Integrator (2021) define que el seguir los
procesos de los documentos generan que se obtenga datos de la documentacién en el
transcurso que estos tengan un flujo adecuado en el sistema y entender la relacion entre los

mismos. Esta funcidn que centra en la documentacion ayuda a la realizacion de seguir un
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documento durante su ciclo de vida y tener informacion de la situacion de los documentos en
distintos momentos en el ciclo de vida del documento.

2.4.1.3.4. Conservacion del documento. Segun Pérez (2014) define a la conservacion
del documento como las técnicas y estrategias especificas, referidas a proteger los materiales
fisicos y digitales, ordenados en archivos, mediatecas, bibliotecas, ante el deterioro, los
perjuicios y el abandono de la documentacion.

La preservacion y la conservacion del fondo documental incluye un conjunto de
medidas tendentes a asegurar el buen estado de los documentos. Puesto que, tanto el fondo
fisico como el digital, se deteriora de forma acelerada debido a diversos factores (Comunidad
Baratz, 2020).

Almacenamiento documental. ElI almacenamiento de documentos para Red Hat
(2018) es conocido como almacenamiento a nivel de archivos o basados en ellos, los datos
se guardan como un solo conjunto dentro de una carpeta, de la misma forma en que se
organizan los documentos en un sobre manila. Para acceder a ellos, su equipo computador
debe tener conocimiento de la ruta, la cual puede ser muy larga y compleja. La informacién
almacenada de esta manera se organiza y se recupera con el uso de una cantidad determinada
de metadatos que le sefialan al equipo informatico el lugar exacto en el que se aloja el archivo.
Dicho de otra forma, viene a ser un catalogo de tarjetas de biblioteca para los archivos de
datos.

El almacenamiento de archivos es el tratamiento o administracion que se le da en
nuestra organizacion a la informacién. Es decir, es el manejo correcto de los documento
recibidos y producidos por la organizacién. Que esta labor sea exitosa depende en gran

cuantia de la clasificacion y uso 6ptimo de los archivos externos e internos, donde es
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fundamental que estén organizados de forma inteligente, permitiendo asi que se salvaguarde
y acceda de manera segura y eficiente a la informacion. (Custodios, 2021).
2.4.2. Calidad de atencion al usuario

2.4.2.1. Definicidn. Segun Caravaca (2022) define que la calidad en la atencion al
usuario la componen una serie de estrategias esenciales con el fin de asegurar la que los
clientes estén satisfechos plenamente, garantizando la existencia de la organizacion.

Para Cardozo (2021) define como una serie de acciones y estrategias enfocadas a
brindar un mejor servicio a los usuarios, asimismo mejorar la relacién entre la marca y el
consumidor. La razon para esta base se encuentra en una buena construccion de relaciones y
un ambiente positivo, amigable y servicial, garantizando a los usuarios que al salir estaran
satisfechos.

La calidad de atencion debe ser rapida y eficiente, facilitando soluciones, evitando el
crecimiento de dificultades. También se debe tomar en cuenta, que el usuario obtenga la
informacidn necesaria con el fin de adquirir el servicio o producto. En definitiva, si tratamos
de mejorar la calidad en la atencidn y servicio al cliente, tenemos que preguntarle qué
podemos hacer diferente para mejorar. La exigencia de nuestros clientes nos hace mas fuertes

y mejores (Peralta, 2021).

2.4.2.2. Importancia en la calidad de atencion. Para Minyana (2023) hace mencion que

la caracteristica mas importante de un excelente servicio de atencién al usuario es la

fidelizacién. Generando que el usuario se sienta respaldado y protegido por parte de la

empresa, con tal confianza seras la primera opcion para adquirir un producto o servicio ante
otros proveedores.

La calidad de atencién es importante porque puede hacer la diferencia en tu negocio.

Se puede convertir en la razén por la cual un cliente se incline hacia ti, o hacia tus
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competidores. A pesar de esta obviedad, no te hara mal echar un vistazo a los datos que
muestran por qué debes prestarle atencion a esta parte de tu negocio (Scarilli, 2020).
2.4.2.2.1. Elementos tangibles. Del Pino (2022) menciona que el elemento tangible
se refiere a lo material y siendo percibido con cualquiera de los sentidos. Asi, lo tangible
puede palparse con el tacto u observado con la vista. Sin embargo, la palabra tangible sefiala
especialmente a las cosas que se pueden percibir a través del sentido del tacto.

Todo activo que estan con un valor sefialado en el balance de la organizacién, son
recursos tangibles edificios, terrenos, plantas productivas, materias primas, productos en
proceso de fabricacion, medios de transporte, medios materiales e instalaciones ligadas a la
tecnologia de la organizacion, productos terminados, oficinas de ventas o administracion y
activos financieros (Guias Juridicas, 2020).

Ambiente y equipos. La Real Academia Espafiola (RAE) (2023) define al ambiente
como una de las partes con caracteristicas y funciones diferentes en que puede dividirse una
sala o un local.

Los equipos en una entidad son los elementos que provienen de innovar de manera
cientifico-técnico posibilitando o facilitando alguna actividad, especialmente creativa. Es
decir, se refiere a los aportes de la tecnologia a los diversos campos productivos del hombre,
posibilitando o haciendo mas facil y rapido, lograr los objetivos (Editorial Etecé, 2016).

Los equipos son los elementos creados y concebidos por el ser humano de forma libre,
de tal modo satisfacer alguna necesidad o hacer mucho mas facil determinadas actividades,
usando para su funcionamiento y construccion las aptitudes técnicas y cientificas. Tales
equipos son de naturaleza material de facil desplazamiento, enfocados a cumplir una funcion
determinada, que por lo general busca ampliar los limites materiales del cuerpo humano

(Editorial Etecé, 2016).
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2.4.2.2.2. Fiabilidad. Para Pertierra (2021) la fiabilidad es sefialada como la destreza
en la ejecucion de servicios prometidos de manera cuidadosa y fiable. Es decir, se supone
que el usuario tiene la informacidn de parte de la organizacion donde se prometen distintas
caracteristicas del servicio.

Por otro lado, Garcia (2017) menciona que es la capacidad de desempefiarse eficiente
y eficazmente por parte de los seres humanos en los diversos los procesos, sin caer en error
producto del conocimiento y actuar individual, en el desarrollo de su competencia laboral, en
un ambiente organizacional especifico.

Tiempo. El tiempo viene a ser el periodo durante el cual el trabajador permanezca en
el trabajo a disposicion del empresario y en ejercicio de su actividad o de sus funciones, de
conformidad con las legislaciones y/o practicas nacionales (Pérez, 2019).

El tiempo en el trabajo es la forma de tener un control acerca del tiempo dedicado a
acciones especificas siendo eficientes, productivos y efectivos. Si se administra de manera
adecuada, se lograra profesionalmente el éxito y se contara con tiempo para amigos y familia
(Apd, 2021).

2.4.2.2.3. Capacidad de respuesta. Segun Hernandez (2013) refiere que es la
disposicié de cooperar con los usuarios, proveyéndoles de un oportuno y rapido servicio, los
usuarios no deben rogar para tener atencién, ni para que sus problemas o dificultades sean
solucionadas, debemos estar atentos a los problemas, para estar un paso adelante de los
mismos y una buena manera de lograrlo es retroalimentandonos con las observaciones
nuestros usuarios. Del Castillo (2007) la capacidad de respuesta viene a ser la suma de la
rapidez y la disposicion que tienen los que prestan un determinado servicio para satisfacer

una necesidad.
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La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion de las empresas a prestar un
servicio de orientacion rapido y oportuno. Ningun cliente debe rogar para que sus inquietudes

sean atendidas (Grupo Esginnova, 2015).

Rapidez. Para Ortiz (2021) la rapidez en atender viene siendo un elemento influyente
en la fidelizacion y captacion de usuarios. Por esta razon las entidades tienen que establecer
pardmetros y evaluar sus procesos que mejoren continuamente este aspecto, asi mantener un
servicio de calidad, donde se tome en cuenta las necesidades de informacidn y necesidades
técnicas de sus equipos de atencion.

Segun Arnecke (2017) menciona que la rapidez es uno de los pilares para brindar un
servicio de calidad al cliente, entendiéndoles de manera oportuna, aunque, la rapidez no
basta, también se debe solucionar efectivamente las necesidades y satisfacerlas en gran
cuantia. Las redes sociales han hecho que las experiencias de los usuarios cambien
abruptamente, adaptdndose a tendencias actuales, puesto que, los clientes cuentan con
informacién de los derechos que tienen ante la recepcion de un servicio.

2.4.2.2.4. Empatia. Montejano (2019) define a la empatia como la capacidad que
tiene el ser humano para tener en consideracion a las situaciones de los demas. En otras
palabras, capacidad de entendimiento de las situaciones, sentimientos que pueden estar
cruzando las otras personas. Ponerse en los zapatos del otro no es nada facil, y en muchas
circunstancias, requiere de una preparacion previa.

La empatia viene a ser entender las emociones por las que atraviesan las otras
personas, en su maxima complejidad. Lo que no necesariamente es tener iguales argumentos
u opiniones que excusen la reaccion o estado expresado por la otra persona. Tampoco quiere
decir que estemos en concordancia al momento de interpretar las situaciones con carga

emocional del interlocutor (Sanchez, 2017)
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Comprension. Ander (2011) la comprension es la capacidad de las personas en la
percepcion y entendimiento de las cosas teniendo en cuenta las implicancias de determinadas
cuestiones. Contiene la aprehension total del problema de cual se busca la comprensién, en
un proceso de naturaleza mental por el que se da interpretacion a los resultados que se
perciben por medio de los sentidos (conceptos, palabras, formatos culturales y sociales,
imagenes e implicaciones

La de la comprension es sin dudas una de las capacidades mas importantes que
disponemos los seres humanos porque es a través de ella que podemos conocer y entender
aquellas cosas que nos rodean y las situaciones que se van presentando en nuestras vidas. Se
trata mas bien de una habilidad intelectual que no solamente implica entender palabras o

frases, sino que consiste en captar de manera correcta el significado de un texto (Ucha, 2014).

2.5. Definicion de términos bésicos
Atencion

Es la inteligencia de crear, dirigir, seleccionar y mantener un grado de activacién
acorde para tramitar informacion importante (Cantillo, 2022).
Calidad

Es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacion o
procedencia. (Pérez, 2023).
Documento

Un documento es la acreditacién escrita, puede ser virtual o fisica, conteniendo lo

ocurrido en una circunstancia o hecho (Westreicher, 2020).
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Gestion

Es el correcto manejo de los activos con los que cuenta una organizacion determinada,
entre ellas, por ejemplo, organismos publicos, empresas, organismos no gubernamentales
(Ramos, 2014).
Informacion

La informacion esta compuesta por datos que organiza un emisor, pretendiendo que
sea entendido y captado por un receptor, de tal modo este informado. Este se concreta por
medio de un canal que comunica a ambos interlocutores (Peird, 2020).
Municipalidad

Organo de gobierno y administracion de municipio creado para alcanzar el bienestar
de los ciudadanos, promoviendo un desarrollo integral, preservando el medio ambiente, con
las facultades establecidas por la constitucion de la Republica y demas leyes (RAE, 2020).
Organizacion

Una organizacion es un sistema definido para conseguir ciertos objetivos. Estos
sistemas pueden estar compuestos por otros subsistemas vinculados que desempefian
funciones concretas (Garcia, 2017).
Usuario

Un usuario es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto o servicio,

es un concepto muy utilizado en el sector informatico y digital (Peird, 2020).
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CAPITULO 1Il. PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipdtesis general
La gestion documental tiene relacion directa con la calidad de atencidn al usuario en

la municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022.

3.1.2. Hipdtesis especificas
La gestion documental tiene una relacion media con los elementos tangibles en la

municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022.

La gestion documental tiene una relacion media con la fiabilidad en la municipalidad

distrital de Tacabamba, afio 2022.

La gestion documental tiene una relacién media con la capacidad de respuesta en la

municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022.

La gestion documental tiene una relacion media con la empatia en la municipalidad

distrital de Tacabamba, afio 2022.

3.2. Variables
Variable 1: Gestion documental

Variable 2: Calidad de atencién



3.3. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables
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Titulo: Gestion documental y la calidad de atencién al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.

Definicién conceptual de las

Definicién operacional de las variables

Fuente o
Instrumento de

Hipotesis variables Variables Dimensiones Indicadores recoleccion de
datos
Hipdtesis general: . . e
Lo st coominial e el a1+t et oo s doumerl,__ Orondedourencs
S ~ que sirven para gestionar los -
distrital de Tacabamba, afio 2022. documentos y contenidos que se 5;53;2‘;}'&? Registros descriptivos.
crean y se reciben en una empresa Gestion -
u organizacion. Esa gestion debe documental Gestidn electronica Tecnologia.
permitir  recuperar  facilmente " del documento. .
dichos  documentos,  extraer Seguimiento.
informacién de estos, facilitar su ., . . .,
conservacion y su  destruccion Conservacién del Almacenamiento Para la ejecucién de
cuando éstos ya no se necesitan. documento. documental. la - presente
investigacion  se
Hipotesis auxiliares: utilizard los
La gestion documental es relacionada en forma . - - siguientes
diregta con los elementos tangibles en la Elementos tangibles. Ambiente y Equipos. in%trumentos de
municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022. recoleccion de
Caravaca (2020) define que la datos:
La gestion documental es relacionada en forma calidad en la atencion al cliente la o )
directa con la fiabilidad en la municipalidad distrital  conforman un  conjunto  de Fiabilidad. Tiempo. Cuestionario
de Tacabamba, afio 2022. estrategias fundamentales para Calidad de
garantizar la plena satisfaccién de  atencién.
La gestion documental es relacionada en forma los clientes, y por lo tanto
directa con la capacidad de respuesta en la garantizar la vida de nuestra
municipalidad distrital de Tacabamba, afio 2022. empresa. Capacidad de Rapidez

La gestion documental es relacionada en forma
directa con la empatia en la municipalidad distrital
de Tacabamba, afio 2022.

respuesta.

Empatia.

Comprension.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO
4.1. Ubicacion geogréfica
Para el trabajo de gabinete o escritorio, se trabajé desde el espacio de confinamiento,
en este caso es el domicilio del investigador, ubicado en la Av. Todos los Santos N° 253,

distrito de Chota, provincia de Chota, departamento de Cajamarca.

Para el trabajo de campo, se desarroll6 en la municipalidad distrital de Tacabamba,
ubicado en el Jiron Lima N° 549, distrito de Tacabamba, provincia de Chota, departamento
de Cajamarca.

4.2. Disefio de investigacion

El objetivo del estudio fue estudiar la gestién documental y su relacién con la calidad
de atencion al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022, se recurri6 a un
disefio no experimental de corte transversal, porque conforme a Hernandez y Mendoza
(2018) no se manipularon las variables de estudio, ademas, se aplicd en un determinado

tiempo, en este caso fue durante el afio 2022. Asimismo, el estudio fue de tipo aplicativo,
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nivel correlacional, porque se tuvo como objetivo determinar la relacion entre la variable
gestion documental y la variable calidad de atencion al usuario en la municipalidad distrital
de Tacabamba. El disefio de la presente investigacion se muestra en la siguiente figura:

Figura 1

Esquema del disefio relacional

‘ V1 Gestion documental <:> V2 Calidad de atencion
Dimensiones
Elementos tangibles.
Fiabilidad.

‘ Capacidad de respuesta.

R
Coeficente de correlacion ‘ Empatia.

4.3. Métodos de investigacion
4.3.1. Método deductivo inductivo

El método deductivo se aplica en esta investigacion para verificar hipdtesis
previamente planteadas sobre la relacion entre la gestion documental y la calidad de atencion
al usuario. A partir de teorias y modelos de gestion de la informacién y calidad en la
administracion publica, se pretende contrastar dichos postulados con los datos obtenidos en
la encuesta. Este método se basa en la aplicacion de principios generales a casos especificos,
lo que permite evaluar la coherencia de los resultados con la teoria existente. De acuerdo con
Sampieri et al. (2018), “el método deductivo parte de proposiciones generales aceptadas para
Ilegar a conclusiones particulares, lo que facilita la validacion de hipotesis en investigaciones

empiricas” (p. 45).
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Igualemente se emplea el método inductivo como una herramienta clave para analizar
la percepcion de los colaboradores respecto a la gestion documental y su relacién con la
calidad de atencion al usuario. Este enfoque permite partir de observaciones especificas
obtenidas a través de encuestas con escala de Likert, con el fin de identificar patrones y
generar conclusiones generales sobre la eficiencia de los procesos documentales. Como
sefiala Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), "el método inductivo permite establecer
generalizaciones a partir de datos particulares, facilitando asi la comprension de fendmenos
complejos en contextos organizacionales” (p. 37). En este sentido, el estudio busca construir
conocimiento basado en las experiencias y percepciones reales de los colaboradores de la

municipalidad.

La combinacion de ambos enfoques metodoldgicos garantiza un andlisis riguroso y

fundamentado del problema de estudio..

4.3.2. Método analitico sintético

En la presente investigacion titulada Gestion documental y la calidad de atencion al
usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022, se adopta el método analitico-
sintético con el proposito de descomponer el fendmeno estudiado en sus componentes
esenciales, permitiendo un analisis detallado de cada uno de los factores que influyen en la
calidad de la atencidn al usuario, como la eficiencia en la gestion documental, la accesibilidad
de los documentos y la percepcion del personal. A través del analisis de los datos recolectados
mediante la encuesta tipo Likert, se identifican patrones y problemaéticas especificas dentro
del sistema de gestion documental. Posteriormente, en la fase sintética, se integran estos
elementos para formular conclusiones integrales que expliquen la relacién entre la gestién

documental y la calidad del servicio brindado. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista
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(2014), "el método analitico-sintético permite descomponer un fendmeno en sus partes
constitutivas y, a su vez, integrar estos elementos para obtener una vision global del

problema” (p. 52)..

4.3.3. Método hipotético

Asimismo, la investigacién emplea el método hipotético, el cual parte de la
formulacion de hipdtesis sobre la influencia de la gestion documental en la calidad de la
atencion al usuario. Estas hipotesis, planteadas a partir de la revision de literatura existente
sobre gestion administrativa y calidad en el sector publico, se contrastan con la evidencia
obtenida a partir de la aplicacién de encuestas a los colaboradores de la municipalidad. Este
método permite realizar una verificacion sistematica de las hipotesis mediante el analisis de
datos empiricos, asegurando asi la validez de los resultados obtenidos. Como afirman
Sampieri et al. (2018), "el método hipotético-deductivo consiste en la formulacion de
hipotesis basadas en el conocimiento previo, las cuales se someten a prueba a través de la
observacion y el analisis empirico™ (p. 63). A través de este enfoque, se busca comprobar si
una adecuada gestion documental incide directamente en la percepcién de la calidad de

atencion por parte de los usuarios.

4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidad de observacion
4.4.1. Poblacion

Estuvo compuesta por el total de la poblacion del distrito de Tacabamba que segun el
Censo Nacional de 2017, el distrito de Tacabamba, ubicado en la provincia de Chota,

departamento de Cajamarca, tenia una poblacién de 15,704 habitantes (INEI, 2022).
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Tabla 2

Poblacion y muestra
Municipalidad Poblacion
Poblacion del distrito de Tacabamba 15,704
Muestra 1 colaboradores de la municipalidad 41
Muestra 2 Ciudadanos atendidos regularmente en la municipalidad 41

4.4.2. Muestra

Conformada por dos muestras elegidas por conveniencia de tamafio homogéneo. La
primera muestra, compuesta por 41 colaboradores relacionados directamente con el tramite
documentario y la atencién al usuario, esta muestra tiene como objetivo evaluar la gestion
documental desde la perspectiva interna, analizando los procesos administrativos. Por otro
lado, la segunda muestra, también de 41 ciudadanos, permite obtener informacién sobre la
calidad de atencion recibida, considerando factores de satisfaccion con los servicios
brindados. La combinacion de ambas muestras posibilita una vision integral del problema de
estudio, contrastando la percepcion interna de los trabajadores con la experiencia de los
usuarios, lo que permitira identificar oportunidades de mejora en la gestion documental y su

impacto en la calidad del servicio.

4.4.3. Unidad de andlisis

Los colaboradores y los ususarios.

4.4.4. Unidad de observacion
La gestion documental y sus dimensiones: clasificacion documental, descripcion

documental, gestion electrénica del documento u conservacion del documento.
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La calidad del servicio de la municipalidad distrital de Tacabamba y sus dimensiones:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion
4.5.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para ejecutar el presente estudio se hizo uso de la técnica encuesta mediante la cual
se recolecto informacion clave para describir la situacion de la gestion documental y la

calidad de atencion al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba en el periodo 2022.

4.5.2. Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento fue el cuestionario estructurado aplicado tanto a los colaboradores de
la municipalidad como a los ciudadanos atendidos regularmente. El cuestionario se basa en
la escala de Likert, con opciones de respuesta que van desde 1 (Totalmente en desacuerdo)
hasta 5 (Totalmente de acuerdo), lo que permite recopilar informacion cuantificable y
objetiva sobre la percepcion de ambos grupos en relacion con las variables de estudio. En el
caso de los colaboradores, las preguntas estan disefiadas para evaluar la eficiencia,
accesibilidad y organizacion del sistema documental, considerando aspectos como la claridad
en la clasificacion de documentos, la precision en su descripcion, el uso de herramientas
electrénicas de gestion y las politicas de conservacion implementadas para garantizar la

integridad de la informacion.

Por otro lado, el cuestionario dirigido a los ciudadanos se centra en la evaluacion de
la calidad del servicio brindado por la municipalidad, considerando cuatro dimensiones
fundamentales: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Las
preguntas relacionadas con los elementos tangibles analizan aspectos como la infraestructura,

equipos y materiales utilizados en la prestacidn del servicio. La fiabilidad mide la capacidad
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de la municipalidad para proporcionar un servicio preciso y consistente, cumpliendo con lo
prometido. La capacidad de respuesta evalta la prontitud y disposicién del personal para
atender las solicitudes de los ciudadanos de manera eficiente. Finalmente, la empatia aborda
la atencion personalizada y la comprension de las necesidades de los usuarios. La
combinacidn de estos cuestionarios permite obtener una vision integral del problema de
estudio, contrastando la gestion documental interna desde la perspectiva de los trabajadores

con la experiencia de los ciudadanos en el proceso de atencion.

4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacién
4.6.1. Procesamiento de datos

Para el procesamiento de los datos se aplico los cuestionarios a cada una de las
muestras de estudio. Para la variable gestion documental se aplic el cuestionario de manera
autoadministrada en cada una de las oficinas de la entidad y que efectian acciones de
atencion al publico. Con relacion al cuestionario de calidad de servicio este fue aplicado de
forma autoadministrada a los usuarios que durante los periodos de agosto de 2022 fueron

atendidos.

La aplicacion de los cuestionarios a cada una de las muestras, permitio
posteriormente, que se introdujera en una hoja de célculo Excel los datos recolectados. En
ese software se organizé los datos y se les agrupo por variables y dimensiones, de la gestion
documental y calidad de atencion al usuario. Agrupado los datos se trasladé las respuestas al
software SPSS v. 26 en el cual haciendo uso de la estadistica descriptiva se analizé las
variables gestion documental y calidad de servicio, la estadistica permitié agrupar cada una
de las preguntas con sus alternativas y con la cantidad de elementos que respondieron a cada

una de estas. Adicionalmente, se utilizé el software SPSS para determinar la correlacion, para
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tal fin se utilizd el estadistico de correlacion de Spearman; debido a que las variables se
estudiaron considerando un nivel ordinal. Finalmente, en la presentacion de resultados se
tuvo en cuenta cada una de las preguntas y se les agrup6 por cada variable, asimismo; para
la hipotesis se desarroll6 un analisis de datos por intermedio de tablas cruzadas que permitié
determinar el valor de cada variable y dimension y posteriormente la relacion de las variables

como de la variable con las dimensiones de la segunda variable.

4.6.2. Andlisis de datos

Para el anlisis de datos se hizo uso de la estadistica descriptiva, de tal forma expresar
en tablas de frecuencia, figuras y estadistica no paramétrica para probar las hipétesis
indicadas el presente estudio. Asimismo, se hizo usé de baremos para valorar el nivel de cada

variable como de las dimensiones de la segunda variable.

El baremo para la variable gestion documental fue determinado por la cantidad de
preguntas (18 interrogantes) y la escala de respuesta mas alta (3 = siempre) que multiplicado
dio un valor de 54 puntos. Este valor, se dividio entre los tres (3) niveles considerados para
la valoracion de la variable, ademés permitieron establecer los rangos que se muestra a

continuacion:

Alto: [38-54]
Medio: [19- 37]
Bajo: [1-18]

La variable calidad de atencion se evalué también considerando baremos, en ese
aspecto, se determiné que el cuestionario entorno a esta variable fueron 23 preguntas con una
escala de respuesta de siempre (3) como la mas alta. La cantidad de preguntas se multiplico

por la escala més alta y determind un puntaje de 69, el cual se dividid entre los 3 niveles
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considerados para la valoracion de la variable y que permiti6 mostrar los rangos que a

continuacion se presentan:

Bueno: [48- 69]
Regular: [24-47]
Malo: [1-23]

Las dimensiones de la calidad de atencién se evaluaron considerando el mismo

proceso indicado para cada variable por intermedio de baremos, sin embargo, la cantidad de

preguntas difirié en cada dimension porque para las dos primeras dimensiones elementos

tangibles y fiabilidad la cantidad de preguntas para cada una fue de seis (6) y para las dos

restantes dimensiones capacidad de respuesta y empatia se planted para cada una 4 pregunta

con una escala de pregunta alta de 3 = siempre. La cantidad de preguntas de cada dimensién

se multiplico por la escala més alta (3) que determind un puntaje de 18 para las dos primeras

dimensiones y de 12 para las dos restantes. Los puntajes se dividieron entre los 3 niveles

considerados para la valoracién de cada dimension y permitié mostrar los rangos que se

muestran a continuacion:

Elementos tangibles y fiabilidad

Bueno: [13- 18]
Regular: [7-12]
Malo: [1- 6]

Capacidad de respuesta y empatia

Bueno: [10-12]
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Regular: [5- 9]
Malo: [1- 4]

4.7. Equipos, materiales e insumos

4.7.1. Equipos

v" Una laptop.
v Una impresora a tinta.
v Un equipo celular o Smartphone.

4.7.2. Materiales

v" Cuaderno.
v' Lapiceros.
v" Otros articulos de oficina.

4.7.3. Insumos

v" Papel bond.
v Tinta de impresora.

v" Otros insumos requeridos.



4.8. Matriz de consistencia metodologica

Tabla 3

Matriz de consistencia
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Titulo: Gestién documental y la calidad de atencion al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.

Fuente o
Formulacion Obietivos HipGtesis Variables / Dimensiones Indicadores / Instrumento Metodologia Poblacion y
del problema ) P Categorias / Factores Cualidades de recoleccion g muestra
de datos
Pregunta Objetivo Hipdotesis general e, Tipo
general general La gestion Clasificacion 4 o 46 documentos. Aplicada
- ¢Como la - Analizar la documental tiene documental.
gestion gestion relacion d.|recta leel. La Poblacién:
documental se documental y su  con la calidad de Descripcion . - Descriptivo
relacionaconla  relacion con la atencion al usuario documental.  Registros descriptivos. Correlacional 41,
callde}ql del Ca“d&.‘q del en Ia_ inalidad ) Métod trabajadores de
atencion aI atencion aI :jnun!0||;)3| a Gestién Gestion Tecnologfa. étodo la
usuario en ‘a usuario en ‘a Istrital de documental. electronica . municipalidad
municipalidad municipalidad Tacabamba, afio L. Deductivo I
distrital d distrital d 2022 del Seguimiento. distrital de
Tgcgb?imga lefc;lbaamt?a . documento. Hipotético Tacabamba —y
' ' ionari S 104 rios.
20227 2022. B Cuestionario deductivo 04 usuarios
Conservacion Al .
del macenamiento o La Muestra:
documental. Descriptivo
documento. _
82 trabajadores
Preguntas Objetivos Hipotesis y usuarios de la
auxiliares especificos especificas municipalidad
- ¢De qué - Analizar la - La gestion Calidad d - distrital de
manera se relacionentre la  documental es alidad de emf)r;tos Ambiente y Equipos. Tacabamba.
relaciona la gestion relacionada en atencion. tangibles.
gestion documental y los  forma directa con
documental y los  elementos los elementos
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Titulo: Gestién documental y la calidad de atencién al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.

Fuente o
Formulacion Obietivos Hipbtesis Variables / Dimensiones Indicadores / Instrumento Metodoloaia Poblacion y
del problema ) P Categorias | Factores Cualidades de recoleccion 9 muestra
de datos

elementos tangibles en la tangibles en la

tangibles en la municipalidad municipalidad

municipalidad distrital de distrital de

distrital de Tacabamba, aflo ~ Tacabamba, afo

Tacabamba, afio  2022. 2022.

20227 - Analizar la - La gestion

- ¢(Enqué relacion entre la  documental es

medida se gestion relacionada en

relaciona la documental y la  forma directa con

gestion fiabilidad en la la fiabilidad en la

documental y la  municipalidad municipalidad

fiabilidad en la distrital de distrital de

municipalidad Tacabamba, afio  Tacabamba, afio Fiabilidad. Tiempo.

distrital de 2022. 2022.

Tacabamba, aflo - Analizar la - La gestion

20227 relacion entre la  documental es

- ¢Como se gestion relacionada en

relaciona la documental y la  forma directa con

gestion capacidad de la capacidad de

documental y la respuesta en la respuesta en la

capacidad de municipalidad municipalidad

respuesta en la distrital de distrital de

municipalidad Tacabamba, afio  Tacabamba, afio -

distrital de 2022. 2022. C?E’?SL‘!?&“ Rapidez.

Tacabamba, afio - Analizar la - La gestion '

20222 relaciénentre la  documental es

- ¢ Qué relacion gestion relacionada en

existe entre la

documental y la

forma directa con
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Titulo: Gestién documental y la calidad de atencién al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.

Fuente o
Formulacion Obietivos Hipbtesis Variables / Dimensiones Indicadores / Instrumento Metodoloaia Poblacion y
del problema ) P Categorias | Factores Cualidades de recoleccion 9 muestra
de datos
gestion empatia en la la empatia en la
documental y la  municipalidad municipalidad
empatia en la distrital de distrital de
municipalidad Tacabamba, aflo ~ Tacabamba, afo
distrital de 2022. 2022. Empatia. Comprension.

Tacabamba, afio
20227

Nota. Muestra el planteamoento del estudio propuesto por el tesista
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Presentacion de resultados

Los resultados se agruparon por variables y se tuvo en cuenta en cada uno sus
preguntas o interrogantes como se muestra a continuacion:
5.1.1. Gestion documental

Tabla 4

Clasificacion mensual siguiendo un orden cronologico

Alternativa de respuesta N %
Nunca 8 19.51%
A veces 21 51.22%
Siempre 12 29.27%
Total 41 100.00%
Figura 2

Clasificacion mensual siguiendo un orden cronologico

51.22%
A
29.27%
19.51%
-
Nunca A veces Siempre

De acuerdo con los datos recopilados, se observa que el 51.22% de los colaboradores

encuestados indica que la clasificacion mensual de documentos se realiza "a veces", lo que
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sugiere una falta de consistencia en la aplicacion de este procedimiento dentro de la
institucion. Un 29.27% de los encuestados afirma que esta préctica se lleva a cabo "siempre",
lo que refleja un nivel de cumplimiento aceptable pero adn insuficiente para garantizar una
adecuada organizacion documental. Sin embargo, es resaltante que un 19.51% de los
colaboradores manifieste que "nunca" se realiza la clasificacion mensual de los documentos
siguiendo un orden cronoldgico, lo que podria generar dificultades en la recuperacién de
informacion y afectar la eficiencia administrativa.

Tabla 5

Clasificacion de los documentos siguiendo un orden por folio

Alternativa de respuesta N %
Nunca 11 25.61%
A veces 13 31.71%
Siempre 17 42.68%
Total 41 100.00%
Figura 3

Clasificacion de los documentos siguiendo un orden por folio

42.68%

31.71%
25.61% A

Nunca A veces Siempre
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La evaluacién de los resultados sobre la clasificacion de los documentos siguiendo
un orden por folio muestra que la mayor parte de los colaboradores encuestados, con un
42.68%, afirma que este proceso se realiza "siempre", lo que indica una practica frecuente en
la municipalidad. Sin embargo, un 31.71% menciona que se lleva a cabo "a veces", lo que
sugiere cierta variabilidad en su aplicacion. Ademas, un 25.61% de los encuestados sefiala
que esta clasificacion "nunca" se realiza, reflejando posibles areas donde el proceso podria
no estar implementado de manera uniforme en todas las &reas de la organizacion. Estos
resultados resaltan la necesidad de una revision de los procedimientos actuales para
garantizar una aplicacién méas consistente de la clasificacion documental por folio. La
variabilidad observada sugiere que, si bien existe un grupo significativo que aplica este

método de manera regular, todavia hay oportunidades para fortalecer su implementacion.

Tabla 6
Los documentos que archiva tienen formatos similares
Alternativa de respuesta N %
Nunca 10 24.39%
A veces 21 50.00%
Siempre 11 25.61%
Total 41 100.00%

Los resultados sobre la similitud de los formatos de los documentos archivados revela
que el 50.00% de los colaboradores encuestados indica que los documentos "a veces" tienen
formatos similares, mientras que un 25.61% afirma que “siempre" se mantiene una
uniformidad en los formatos utilizados. Por otro lado, un 24.39% sefiala que "nunca" los

documentos archivados presentan formatos similares.
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Estos resultados reflejan que, aunque una parte significativa del personal percibe
cierta uniformidad en los formatos documentales, existe una proporcion considerable que
experimenta variabilidad en este aspecto. La diferencia en las percepciones sugiere la
posibilidad de que no se cuente con un estandar homogéneo para todos los documentos

archivados, lo que podria influir en la eficiencia del acceso y organizacion de la informacion..

Figura 4

Los documentos que archiva tienen formatos similares

50.00%
A
24.39% 25.61%
A
Nunca A veces Siempre

Los resultados de la tabla 7 sobre la existencia de un cuadro de clasificacién de los
documentos recibidos muestra que el 36.59% de los colaboradores encuestados indica que
este proceso se lleva a cabo "a veces”, mientras que un 34.15% sefala que se realiza
"siempre”, reflejando una aplicacion frecuente pero no generalizada de esta préactica. Por otro
lado, un 29.27% de los encuestados menciona que "nunca™ se cuenta con un cuadro de
clasificacion, lo que sugiere que una proporcion significativa del personal no percibe un

sistema estructurado para la gestion documental.
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Estos resultados indican que, si bien existe una tendencia hacia la implementacion de
un cuadro de clasificacion documental, aln se presentan oportunidades para mejorar su
aplicacion y garantizar su uso uniforme en todas las &reas. La percepcion dividida entre los
encuestados sugiere la necesidad de reforzar los procesos mediante la capacitacion del
personal y la implementacion de mecanismos estandarizados que aseguren una clasificacion

eficiente y homogénea de los documentos recibidos.

Tabla 7
Cuadro de clasificacion de los documentos que recibe
Alternativa de respuesta N %
Nunca 12 29.27%
A veces 15 36.59%
Siempre 14 34.15%
Total 41 100.00%
Figura 5

Cuadro de clasificacién de los documentos que recibe

36.59%

V-
29.27%
-

Nunca A veces Siempre

34.15%
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Los resultados de la tabla 8 sobre la realizacién de un registro oportuno de los
archivos indica que el 51.22% de los colaboradores encuestados considera que este proceso
se lleva a cabo "a veces", mientras que un 31.71% sefiala que se realiza "siempre",
evidenciando una implementacion moderada de esta practica en la municipalidad. Por otro
lado, un 17.07% de los encuestados manifiesta que "nunca" se realiza un registro oportuno
de los archivos, lo que podria reflejar ciertas dificultades en la gestion documental o la falta

de procedimientos claramente definidos para garantizar su ejecucién oportuna.

Tabla 8
Realiza un registro oportuno de los archivos
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 17.07%
A veces 21 51.22%
Siempre 12 31.71%
Total 41 100.00%
Figura 6

Realiza un registro oportuno de los archivos

51.22%

y
31.71%
17.07%
.

Nunca A veces Siempre
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Estos resultados proporcionan una vision sobre la frecuencia con la que se lleva a
cabo el registro de archivos, destacando la necesidad de fortalecer los procesos para
garantizar un control eficiente y oportuno de la documentacion. La implementacion de
estrategias como la automatizacion del registro, la capacitacion del personal y el
establecimiento de lineamientos claros podria contribuir a mejorar la regularidad y
efectividad en la gestion documental, asegurando una mayor accesibilidad y trazabilidad de

la informacién archivada.

Tabla 9

Enumeran o rotulan los archivos para su ubicacion

Alternativa de respuesta N %
Nunca 11 25.61%
A veces 16 39.02%
Siempre 15 35.37%
Total 41 100.00%
Figura 7

Enumeran o rotulan los archivos para su ubicacion

39.02%

y
25.61%
A

Nunca A veces Siempre

35.37%
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La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 39.02% indico que a veces enumeran o rotulan los archivos para su ubicacion,

el 35.37% sefiald que siempre y el 25.61% detall6 que nunca enumeran o rotulan los archivos.

Tabla 10 La descripcion realizada de cada documentacion contiene la informacion

necesaria

Alternativa de respuesta N %
Nunca 6 15.85%
A veces 22 53.66%
Siempre 13 30.49%
Total 41 100.00%
Figura 8

La descripcion realizada de cada documentacidn contiene la informacién necesaria

53.66%
y-
30.49%
15.85%
-
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 53.66% indicé que a veces realizan la descripcion realizada de cada
documentacion contiene la informacion necesaria, el 30.49% sefial6 que siempre y el 15.85%

detall6 que nunca lo realizan.
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Tabla 11
Codifica la documentacion recepcionada
Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 23.17%
A veces 19 47.56%
Siempre 12 29.27%
Total 41 100.00%
Figura 9

Codifica la documentacion recepcionada

47.56%
y -

29.27%

23.17%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 47.56% indic6 que a veces codifica la documentacion recepcionada el 29.27%

sefial6d que siempre y el 23.17% detallé que nunca.
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Tabla 12
Pequefia descripcion por carpetas
Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 21.95%
A veces 17 42.68%
Siempre 15 35.37%
Total 41 100.00%
Figura 10

Pequefia descripcion por carpetas

42.68%

y
21.95%
y_

Nunca A veces Siempre

35.37%

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 42.68% indic6 que a veces realizan una pequefia descripcion por carpetas, el

35.37% sefiald que siempre y el 21.95% detall6 que nunca lo efectda.
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Tabla 13
Uso de la tecnologia para el seguimiento y almacenamiento de la documentacion
Alternativa de respuesta N %
Nunca 11 26.83%
A veces 18 43.90%
Siempre 12 29.27%
Total 41 100.00%
Figura 11

Uso de la tecnologia para el seguimiento y almacenamiento de la documentacion

43.90%
y
0,
26.83% 29.27%
-
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 43.90% indicé que a veces realizan uso de la tecnologia para el seguimiento
y almacenamiento de la documentacion, el 29.27% sefial6 que siempre y el 26.83% detall6

que nunca lo realizan.
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Tabla 14
Capacitacion a las personas sobre el uso de los sistemas
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 17 42.68%
Siempre 16 39.02%
Total 41 100.00%
Figura 12

Capacitacion a las personas sobre el uso de los sistemas

42.68%

s 39.02%

18.29%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 42.68% indicd que a veces realizan capacitacion a las personas sobre el uso

de los sistemas, el 39.02% sefial6 que y el 18.29% detalld que nunca realizan capacitaciones.
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Tabla 15
Base de datos para la organizacion de la informacion
Alternativa de respuesta N %
Nunca 11 25.61%
A veces 20 48.78%
Siempre 11 25.61%
Total 41 100.00%
Figura 13

Base de datos para la organizacion de la informacion

48.78%
y-
25.61% 25.61%
-
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 48.78% indicd que a veces realizan la base de datos para la organizacion de
la informacion, el 25.61% sefial6 que siempre y el 25.61% detall6 que nunca realizan la base

de datos para la organizacion de la informacion.
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Tabla 16

Control de la ruta de los documentos en el sistema
Alternativa de respuesta N %
Nunca 6 15.85%
A veces 18 45.12%
Siempre 16 39.02%
Total 41 100.00%

Figura 14

Control de la ruta de los documentos en el sistema

45.12%

y
15.85%
.

Nunca A veces Siempre

39.02%

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 45.12% indicé que a veces realizan el control de la ruta de los documentos en

el sistema, el 39.02% sefial6 que siempre y el 15.85% detall6 que nunca efecttian un control

de la ruta de los documentos.
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Tabla 17
Realiza una evaluacion cada cinco afios sobre los documentos existentes
Alternativa de respuesta N %
Nunca 5 13.41%
A veces 23 56.10%
Siempre 13 30.49%
Total 41 100.00%
Figura 15

Realiza una evaluacion cada cinco afios sobre los documentos existentes

56.10%
A
30.49%
13.41%
=
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 56.10% indic6 que a veces realiza una evaluacion cada cinco afios sobre los
documentos existentes, el 30.49% sefiald que siempre y el 13.41% detall6 que nunca realizan

una evaluacion de documentos.



61

Tabla 18

Plantean estrategias para la conservacion de estos

Alternativa de respuesta N %
Nunca 8 20.73%
A veces 21 50.00%
Siempre 12 29.27%
Total 41 100.00%
Figura 16

Plantean estrategias para la conservacion de estos

50.00%
V-

20.73%

Nunca A veces

Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 50% indic6 que a veces plantean estrategias para la conservacion de los

mismos, el 29.27% sefial6 que siempre y el 20.73% detall6 que nunca plantean estrategias.
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Tabla 19

Registro de entradas y salidas de documentaciones

Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 23.17%
A veces 19 46.34%
Siempre 13 30.49%
Total 41 100.00%
Figura 17

Registro de entradas y salidas de documentaciones

46.34%
A
30.49%
23.17%
.l
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 46.34% indicé que a veces realizan registro de entradas y salidas de

documentaciones, el 30.49% sefial6 que siempre y el 23.17% detallé que nunca.



Tabla 20

Estantes adecuados para la conservacion de los documentos
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Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 23.17%
A veces 18 43.90%
Siempre 14 32.93%
Total 41 100.00%
Figura 18

Estantes adecuados para la conservacion de los documentos

43.90%

23.17%
A

_a—
I 32.93%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 43.90% indicO que a veces realizan estantes adecuados para la conservacion

de los documentos, el 32.93% sefial6 que siempre y el 23.17% detallé que nunca.
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Tabla 21
Mobiliario adecuado para la conservacion de los documentos
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 24 58.54%
Siempre 9 23.17%
Total 41 100.00%
Figura 19

Mobiliario adecuado para la conservacion de los documentos

58.54%
A

23.17%

18.29%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 colaboradores de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 58.54% indico que a veces realizan mobiliario adecuado para la conservacion

de los documentos, el 23.17% sefial6 que siempre y el 18.29% detallé que nunca.



65

5.1.2. Calidad de atencion

Tabla 22
Los ambientes del area de archivos estan limpios y comodos

Alternativa de respuesta N %
Nunca 5 13.41%
A veces 16 39.02%
Siempre 19 47.56%
Total 41 100.00%
Figura 20

Los ambientes del area de archivos estan limpios y cbmodos

47.56%

39.02%
y

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 47.56% indic6 que siempre los ambientes del area de archivos estan limpios

y comodos, el 39.02% sefald que a veces y el 13.41% detallé que nunca.



Tabla 23
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Las instalaciones fisicas son adecuadas para la realizacion de archivamiento de

documentacion

Alternativa de respuesta N %
Nunca 5 10.98%
A veces 16 40.24%
Siempre 20 48.78%
Total 41 100.00%
Figura 21

Las instalaciones fisicas son adecuadas para la realizacién de archivamiento de

documentacion

40.24%

10.98%

Nunca A veces

48.78%

Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 48.78% indico que siempre las instalaciones fisicas son adecuadas para la

realizacion de archivamiento de documentacion, el 40.24% sefial6 que a veces y el 10.98%

detall6 que nunca.



67

Tabla 24
Se muestra un orden y presentacion adecuada del &rea de archivos

Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 16 40.24%
Siempre 17 41.46%
Total 41 100.00%
Figura 22

Se muestra un orden y presentacion adecuada del area de archivos

40 24% 41.46%
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 41.46% indic6 que siempre se muestra un orden y presentacion adecuada del

area de archivos, el 40.24% sefial6 que a veces y el 18.29% detall6 que nunca.
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Tabla 25
Los equipos son adecuados y necesarios
Alternativa de respuesta N %
Nunca 8 20.73%
A veces 11 26.83%
Siempre 22 52.44%
Total 41 100.00%
Figura 23

Los equipos son adecuados y necesarios

52.44%

26.83%

20.73%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 52.44% indic6 que siempre los equipos son adecuados y necesarios, el 26.83%

sefial6 que a veces y el 20.73% detall6 que nunca.
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Tabla 26
Se cuenta con una ventilacion e iluminacion en el &rea destinada

Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 21.95%
A veces 11 26.83%
Siempre 21 51.22%
Total 41 100.00%
Figura 24

Se cuenta con una ventilacion e iluminacion en el area destinada

51.22%

26.83%
21.95% y

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 51.22% indic6 que siempre se cuenta con una ventilacion e iluminacién en el

area destinada, el 26.83% sefial6 que a veces y el 21.95% detall6 que nunca.



Tabla 27

Se cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios
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Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 17 42.68%
Siempre 16 39.02%
Total 41 100.00%
Figura 25

Se cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios

42.68%
A 39.02%

18.29%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 42.68% indicd que a veces se cuenta con los recursos tecnolégicos necesarios,

el 39.02% sefial6 que siempre y el 18.29% detallé que nunca.
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Tabla 28
Se brinda informacion necesaria al usuario
Alternativa de respuesta N %
Nunca 11 26.83%
A veces 13 31.71%
Siempre 17 41.46%
Total 41 100.00%
Figura 26

Se brinda informacién necesaria al usuario

31.71%

Nunca A veces

41.46%

Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 41.46% indico que siempre se brinda informacion necesaria al usuario, el

31.71% sefialé que a veces y el 26.83% detallé que nunca.
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Tabla 29

El personal es atento a las necesidades de los usuarios

Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 17.07%
A veces 14 34.15%
Siempre 20 48.78%
Total 41 100.00%
Figura 27

El personal es atento a las necesidades de los usuarios

48.78%

34.15%
y

17.07%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 48.78% indico que siempre el personal es atento a las necesidades de los

usuarios, el 34.15% sefial6 que a veces y el 17.07% detall6 que nunca.
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Tabla 30
Se cuenta con personal capacitado
Alternativa de respuesta N %
Nunca 6 15.85%
A veces 17 42.68%
Siempre 17 41.46%
Total 41 100.00%
Figura 28
Se cuenta con personal capacitado
0,
42.68% 41.46%

15.85%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 42.68% indic6 que a veces se cuenta con personal capacitado, el 41.46%

sefial6 que siempre y el 15.85% detallé que nunca.
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Tabla 31
Cuando existe un compromiso con el usuario lo cumple
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 14 34.15%
Siempre 19 47.56%
Total 41 100.00%
Figura 29

Cuando existe un compromiso con el usuario lo cumple

47.56%

34.15%
y -

18.29%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 47.56% indicO que siempre cuando existe un compromiso con el usuario lo

cumple, el 34.15% sefial6 que a veces y el 18.29% detall6 que nunca.
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Tabla 32
Cuando el usuario muestra una dificultad muestra interés por ayudarlo
Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 23.17%
A veces 15 35.37%
Siempre 17 41.46%
Total 41 100.00%
Figura 30

Cuando el usuario muestra una dificultad muestra interés por ayudarlo

41.46%
35.37%

y
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La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 41.46% indicd que siempre el usuario muestra una dificultad muestra interés

por ayudarlo, el 35.37% sefialé que a veces y el 23.17% detallé que nunca.
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Tabla 33
Se realiza un trabajo eficaz en el &rea de archivos

Alternativa de respuesta N %
Nunca 9 21.95%
A veces 15 35.37%
Siempre 17 42.68%
Total 41 100.00%
Figura 31

Se realiza un trabajo eficaz en el &rea de archivos

42.68%

35.37%
y

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 42.68% indicd que siempre se realiza un trabajo eficaz en el area de archivos,

el 35.37% sefial6 que a veces y el 21.95% detall6 que nunca.
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Tabla 34
El tiempo de atencidn que se le da al usuario es rapido
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 14 32.93%
Siempre 20 48.78%
Total 41 100.00%
Figura 32

El tiempo de atencidn que se le da al usuario es rapido

48.78%

32.93%

18.29%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 48.78% indicd que siempre el tiempo de atencion que se le da al usuario es

rapido, el 32.93% sefial6 que a veces y el 18.29% detall6 que nunca.
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Tabla 35
Se brinda recomendaciones oportunas ante un problema

Alternativa de respuesta N %
Nunca 5 10.98%
A veces 15 35.37%
Siempre 22 53.66%
Total 41 100.00%
Figura 33

Se brinda recomendaciones oportunas ante un problema

53.66%
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Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 53.66% indicO que siempre se brinda recomendaciones oportunas ante un

problema, el 35.37% sefialé que a veces y el 10.98% detallé que nunca.
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Tabla 36
Se brinda respuestas oportunas a las quejas o reclamos presentados
Alternativa de respuesta N %
Nunca 6 15.85%
A veces 19 47.56%
Siempre 15 36.59%
Total 41 100.00%
Figura 34

Se brinda respuestas oportunas a las quejas o reclamos presentados

47.56%
y
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Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 47.56% indicd que a veces se brinda respuestas oportunas a las quejas o

reclamos presentados, el 36.59% sefiald que siempre y el 15.85% detallé que nunca.
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Tabla 37
Las dudas presentadas por los usuarios son solucionadas en un tiempo adecuado
Alternativa de respuesta N %
Nunca 5 13.41%
A veces 15 36.59%
Siempre 21 50.00%
Total 41 100.00%
Figura 35

Las dudas presentadas por los usuarios son solucionadas en un tiempo adecuado
50.00%
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La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 50% indic6 que siempre las dudas presentadas por los usuarios son
solucionadas en un tiempo adecuado, el 36.59% sefialé que a veces y el 13.41% detall6 que

nunca.
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Tabla 38
Considera que el tiempo es suficiente para resolver todas las dudas del usuario por las otras

obligaciones que tiene en el area

Alternativa de respuesta N %
Nunca 8 19.51%
A veces 17 41.46%
Siempre 16 39.02%
Total 41 100.00%
Figura 36

Considera que el tiempo es suficiente para resolver todas las dudas del usuario por las otras

obligaciones que tiene en el area

0
41.46% 39.02%

19.51%
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La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 41.46% indic6 que a veces considera que el tiempo es suficiente para resolver
todas las dudas del usuario por las otras obligaciones que tiene en el area, el 39.02% sefial6

que siempre y el 19.51% detallé que nunca.
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Tabla 39

Realiza en un tiempo prudencial el tramite que debe darse a la documentacion recibida
Alternativa de respuesta N %
Nunca 6 14.63%
A veces 19 39.02%
Siempre 19 46.34%
Total 41 100.00%
Figura 37

Realiza en un tiempo prudencial el trdmite que debe darse a la documentacion recibida

46.34%
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14.63%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 46.34% indic6 que siempre realiza en un tiempo prudencial el tramite que

debe darse a la documentacion recibida, el 39.02% sefiald que a veces y el 14.63% detallo

que nunca.
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Tabla 40
El personal escucha atentamente y con amabilidad sus requerimientos
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 18.29%
A veces 15 36.59%
Siempre 18 45.12%
Total 41 100.00%
Figura 38
El personal escucha atentamente y con amabilidad sus requerimientos
45.12%
36.59%
y-
18.29%
y
Nunca A veces Siempre
La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 45.12% indico que siempre el personal escucha atentamente y con amabilidad

sus requerimientos, el 36.59% sefial6 que a veces y el 18.29% detall6 que nunca.
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Tabla 41
Considera que brinda un trato personalizado
Alternativa de respuesta N %
Nunca 7 17.07%
A veces 17 42.68%
Siempre 16 40.24%
Total 41 100.00%
Figura 39

Considera que brinda un trato personalizado

42.68%

y 40.24%

17.07%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 42.68% indicO que a veces considera que brinda un trato personalizado, el

40.24% sefialé que siempre y el 17.07% detall6 que nunca considera que nunca.



Tabla 42

Se da la atencidn necesaria a las necesidades de los usuarios
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Alternativa de respuesta N %
Nunca 8 20.73%
A veces 13 31.71%
Siempre 19 47.56%
Total 41 100.00%
Figura 40

Se da la atencidn necesaria a las necesidades de los usuarios

47.56%

31.71%

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de

Tacabamba, el 47.56% indicO que siempre se da la atencion necesaria a las necesidades de

los usuarios, el 31.71% sefiald que a veces y el 20.73% detall6 que nunca.
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Tabla 43
El area de archivo se preocupa por brindar un buen servicio de acuerdo con los tramites
requeridos
Alternativa de respuesta N %
Nunca 5 12.20%
A veces 10 24.39%
Siempre 26 63.41%
Total 41 100.00%
Figura 41

El &rea de archivo se preocupa por brindar un buen servicio de acuerdo con los tramites

requeridos

63.41%

24.39%
V-

12.20%

-

Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 63.41% indico que siempre el area de archivo se preocupa por brindar un buen

servicio de acuerdo con los tramites requeridos, el 24.39% sefial6 que a veces y el 12.20%

detall6 que nunca.
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Tabla 44
Es comprensible al brindar una solucion a los requerimientos presentados en el area
Alternativa de respuesta N %
Nunca 4 8.54%
A veces 13 31.71%
Siempre 25 59.76%
Total 41 100.00%
Figura 42

Es comprensible al brindar una solucion a los requerimientos presentados en el area

59.76%

31.71%
y
8.54%
Y
Nunca A veces Siempre

La tabla y figura muestra que de los 41 usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba, el 59.76% indico que siempre es comprensible al brindar una solucién a los
requerimientos presentados en el area, el 31.71% sefialé que a veces y el 8.54% detall6 que

nunca.
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5.2. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Los resultados evidenciados han permitido responder a los objetivos e hipotesis
planteadas. Con referencia al primer objetivo desarrollado en el acapice 5.3. Contrastacion
de hipotesis, se determind con referencia a la tabla 47 que la gestion documental es media
conforme al 75.6% de los colaboradores y la dimension de elementos tangibles a la par es
regular conforme el 45.3% de los usuarios de la municipalidad distrital de Tacabamba,
ademas a través de la prueba de Rho de Spearman de establecio que la gestion documental
tiene una relacion media de r = 0.588 y una significancia de p = 0.000 con los elementos
tangibles de la municipalidad distrital de Tacabamba 2022. Los resultados permiten
reconocer que la gestion documental se relaciona de forma directa y significativa con los
elementos tangibles de la entidad que a la par reconoce que la gestion documental al mejorar
permitira una mejor percepcion de los elementos tangibles. Los resultados evidenciados son
contrastables con Sairitupac (2022) quien determiné que la gestién documental tiene una
relacion con los elementos tangibles con un valor de 0.780 y p = 0.000. De igual manera
Moreno (2022) reconoci6 que la gestion documental con los elementos tangibles guarda una
relacion significativa con una relacién de 0.809 y p = 0.000. Se comprende en general que,
la gestion documental es un mecanismo elemental para que la percepcion del usuario mejore
entorno a elementos tangibles asociados al servicio como los ambientes y equipamiento.

El segundo objetivo especifico desarrollado en el acapice 5.3. Contrastacién de
hipétesis, se evidencié conforme a la tabla 49 que la gestién documental tiene un nivel medio
segun el 75.6% de los colaboradores y la fiabilidad es regular de acuerdo con el 43.9% de los
usuarios de la municipalidad distrital de Tacabamba, asimismo se determind a través de la
prueba de Rho de Spearman que la gestion documental tiene una relacién media con la

fiabilidad de la municipalidad distrital de Tacabamba con un valor de r = 0.604 y una
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significancia de p = 0.000. Los resultados permitieron determinar que la gestion documental
tiene una relacion media con la fiabilidad lo que determina que una al ser més pertinente la
gestion documental la fiabilidad hacia la calidad de servicio incrementara por parte de los
usuarios. Los resultados evidenciados son contrastables con Sairitupac (2022) quien
determind que la gestion documental tiene una relacion directa y significativa con la
fiabilidad con un valor de 0.707 y p = 0.000. Similares resultados mostraron Moreno (2022)
quien reconocio que la gestion documental tiene una relacion significativa con la fiabilidad
con un valor de relaciéon de r = 0.731 y p = 0.000 lo que determina la asociacion entre las
partes. En general, se muestra que la gestién documental es un mecanismo fundamental para
que el usuario se familiarice con la calidad del servicio y lo perciba como fiable e idoneo.

El tercer objetivo especifico en el acapice 5.3. Contrastacion de hipdtesis, mostro
conforme a la tabla 51 que la gestion documental tiene un nivel medio segtn el 75.6% de los
colaboradores y la capacidad de respuesta es regular de acuerdo con el 39% de los usuarios
de la municipalidad distrital de la Tacabamba. Con respecto a la relacion se determind por
intermedio de la prueba de Rho de Spearman que la gestion documental tiene una relacion
media con la capacidad de respuesta con un valor de r =0.611 y p = 0.000, lo que infiere que
la gestién documental se encuentra asociada a la capacidad de respuesta y que esta al mejorar
también tendra un impacto positivo en la capacidad de respuesta hacia los usuarios y por ende
en la percepcién de la calidad del servicio. Los resultados son contrastables con Sairitupac
(2022) quien determind que la gestion documental tiene una relacion significativa con la
capacidad de respuesta con un valor de r = 0.724 y p = 0.000 lo que establece una relacién
significativa. Resultados similares tuvo Moreno (2022) en su estudio quien determind que la
gestién documental tiene una relacién significativa con la capacidad de respuesta con un

valor de r = 0.702 y un p valor de 0.000. Resultados contrarios mostré Alfaro (2023) quien
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determiné que la gestion documentaria con la capacidad de respuesta tiene un valor de
relacion inversa de -0.238 y un valor de p = 0.299. Finalmente, se reconoce que la gestion
documentaria es un mecanismo elemental dentro de la forma y la manera de como se dé
respuesta al usuario sobre sus quejas y reclamos.

El cuarto objetivo en el acapice 5.3. Contrastacion de hip6tesis, evidencié conforme
a la tabla 53 que la gestion documental es media segun lo califico el 75.6% y la empatia es
regular segin el 53.7% de los usuarios de la entidad municipal, también se establecio
conforme a la prueba de Rho de Spearman que la gestion documental tiene una relacién
media con la empatia de los usuarios de la municipalidad distrital de Tacabamba lo que
establece que la gestion documental es un mecanismo elemental para tener una mas alta
percepcion de la empatia de los usuarios respecto a la calidad de atencion. Los resultados son
contrastables con Sairitupac (2022) quien refirio que la gestion documental tiene una relacion
significativa con la empatia siendo el valor de r = 0.587 y p = 0.000 lo que infirié una relacion
entre la dimension y la variable. Por su parte, Moreno (2022) determiné que la gestion
documental es un mecanismo indispensable para que el usuario perciba una empatia entorno
a la calidad del servicio que se le otorga y sobre todo de la atencidn a sus necesidades.

El objetivo general en el acapice 5.3. Contrastacion de hipdtesis, mostré conforme a
la tabla 45 que la gestion documental es media conforme la percepcion del 75.6% de los
colaboradores y la calidad de atencion a los usuarios es regular conforme al 46.3% de los
usuarios, ademas se determin6 que la gestiébn documental tiene una relacién directa y
significativa con la calidad de servicio con un valor de Rho de Spearman de r = 0.692 y una
significancia de p = 0.000 lo que infiere que la gestién documental impacta de forma positiva
en la calidad de atencidn al usuario de la municipalidad distrital de Tacabamba. Los

resultados son contrastables con Quequejana (2023) quien determiné que la gestion
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documental tiene una relacion directa con la calidad del servicio con un valor de Rho de
Spearman de 0.738 y valor de p = 0.000. Similares resultados obtuvieron Sairitupac (2022)
quien refirid que la gestion documental se relaciona de forma significativa con la calidad de
atencion al usuario con un valor de 0.919 y p = 0.000. Para Solari (2022) la gestion
documental y la calidad de servicio tienen una relacion de 0.680 y una significancia de 0.000.
Resultados contrarios, evidencié Alfaro (2023) quien determino que la gestion documental y
la calidad de servicio tienen una relacion inversa de -0.123 con la calidad de servicio.
Finalmente, se reconoce que la gestién documental es un mecanismo elemental en la mejora
de la calidad de atencion al usuario en las entidades municipales y es elemental para la

atencion pertinente de las necesidades de los usuarios.
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Con referencia al anélisis inferencial se los datos recopilados se determind los

siguientes resultados que a continuacion se presentan:

5.3.1. Hipdtesis general

Con referencia al objetivo general e hipdtesis se planted lo que se muestra a

continuacion:

La gestion documental tiene una relacion directa con la calidad de atencidn al usuario

en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.

Tabla 45

Gestion documental y calidad de atenciéon al usuario en la municipalidad distrital de

Tacabamba, 2022

Calidad de atencion

Total
Mala Regular Buena

_ N 0.0 0.0 0.0 0.0

Baja
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Gestién _ N 0.0 19 12 31

Media

documental % 0.0% 46.3% 29.3% 75.6%
N 0.0 0 10 10

Alta
% 0.0% 0,0% 24.4% 24.4%
N 0.0 19 22 41

Total

% 0.0% 46.3% 53.7% 100.0%

La tabla muestra que de las variables el 75.6% de encuestados considera que la

gestién documental es media lo que determina una calidad de atencion regular y buena para

un 53.7%. Para el 24.4% la gestion documental es alta lo que determind una calidad de

atencion buena.
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Tabla 46
Relacion de la gestion documental y la calidad de servicio de la municipalidad distrital de
Tacabamba, 2022

Calidad de atencion al

usuario
Rho de Gestion  Coeficiente de correlacion 692"
Spearman  documental Sig. (bilateral) .000
N 82

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

Interpretacion.

La tabla muestra que la gestion documental tiene una relacion de 0.692 y una
significancia de p = 0.000 con la calidad de atencidn al usuario, lo que infiere a establecer
que la gestién documental tiene una relacion directa con la calidad de atencion al usuario en
la municipalidad distrital de Tacabamba 2022. Los resultados finalmente permiten aceptar la
hipotesis alternativa planteada: “La gestion documental tiene una relacion directa con la
calidad de atencion al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022”

5.3.2. Hipotesis especificas

El anélisis de la hipotesis general plante6 en el estudio la evaluacion de datos a nivel
especifico conforme se muestra a continuacion:

5.3.2.1. Relacion de la gestion documental con los elementos tangibles de la
municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.

La gestion documental tiene una relacion media con los elementos tangibles en la

municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.
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Tabla 47
Gestion documental y elementos tangibles de la calidad de atencion al usuario en la

municipalidad distrital de Tacabamba, 2022

Elementos tangibles

Total
Malo Regular Bueno
N 0 0 0 0
Malo
% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
_ N 1 19 11 31
_ Media
Gestion % 2.4% 45.3% 15.9% 75.6%
documental N 0 0 10 10
Alta
% 0.0% 0.0% 24.4% 24.4%
N 1 19 21 41
Total
% 2.4% 45.3% 51.2% 100.0%

La tabla muestra que de los participantes el en estudio el 75.6% de colaboradores
indico que la gestion documental es media y la dimension elementos tangibles fue buena
segun el 24.4% en la municipalidad distrital de Tacabamba durante el periodo 2022.

Tabla 48

Relacion de la gestion documental con los elementos tangibles de la calidad de atencion al

usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba

Elementos tangibles

Coeficiente de correlacion 588"

Rho de » ] ]
Gestion documental Sig. (bilateral) .000
Spearman N -

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

Interpretacion.
La tabla muestra que la gestion documental tiene una relacion de 0.588 y una
significancia de p = 0.000 con la dimension elementos tangibles, lo que infiere a establecer

que la gestion documental tiene una relacion media con los elementos tangibles de
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municipalidad distrital de Tacabamba 2022. Los resultados finalmente permiten aceptar la

hipdtesis alternativa planteada: “La gestion documental tiene una relacion media con los

elementos tangibles en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022”.

5.3.2.2. Relacion de la gestion documental con la fiabilidad de la municipalidad

distrital de Tacabamba, 2022

La gestion documental tiene una relacion media con la fiabilidad en la municipalidad

distrital de Tacabamba, 2022.

Tabla 49

Gestion documental y la fiabilidad de la calidad de atencién al usuario en la municipalidad

distrital de Tacabamba, 2022

Interpretacion.

Fiabilidad
Total
Malo Regular Bueno
N 0 0 0 0
Malo
% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
_ N 4 18 9 31
Media
Gestion % 9.8% 43.9% 22.0% 75.6%
documental N 0 0 10 10
Alta
% 0.0% 0.0% 24.4% 24.4%
N 4 18 19 41
Total
% 9.8% 43.9% 46.3% 100.0%

La tabla muestra que de los participantes el en estudio el 75.6% de colaboradores

indico que la gestion documental es media y la dimension fiabilidad fue buena segln el

24.4% en la municipalidad distrital de Tacabamba durante el periodo 2022.
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Tabla 50
Relacion de la gestion documental con la fiabilidad de la calidad de atencién al usuario en

la municipalidad distrital de Tacabamba

Fiabilidad

Coeficiente de correlacion .604™

Rho de Spearman  Gestién documental Sig. (bilateral) .000
N 82

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

La tabla muestra que la gestion documental tiene una relacion de 0.604 y una
significancia de p = 0.000 con la dimension fiabilidad, lo que infiere a establecer que la
gestion documental tiene una relacion media con la fiabilidad de municipalidad distrital de
Tacabamba 2022. Los resultados finalmente permiten aceptar la hipotesis alternativa
planteada: “La gestion documental tiene una relacion media con la fiabilidad en la

municipalidad distrital de Tacabamba, 2022”.

5.3.2.3. Relacion de la gestion documental con la capacidad de respuesta de la
municipalidad distrital de Tacabamba, 2022
La gestion documental tiene una relacién media con la capacidad de respuesta en la

municipalidad distrital de Tacabamba, 2022.
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Tabla 51

Gestion documental y la capacidad de respuesta en la calidad de atencién al usuario en la

municipalidad distrital de Tacabamba, 2022

Capacidad de respuesta

Total
Malo Regular Bueno
N 0 0 0 0
Malo
% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
_ N 3 16 12 31
Media
Gestion % 7.3% 39.0% 29.3% 75.6%
documental N 0 0 10 10
Alta
% 0.0% 0.0% 24.4% 24.4%
N 3 16 22 41
Total
% 7.3% 39.0% 53.7% 100.0%

La tabla muestra que de los participantes el en estudio el 75.6% de colaboradores
indico que la gestion documental es media y la dimension fiabilidad fue buena y fue regular

para el 39% de la municipalidad distrital de Tacabamba durante el periodo 2022.

Tabla 52
Relacion de la gestion documental con la capacidad de respuesta en la calidad de atencion

al usuario en la municipalidad distrital de Tacabamba

Capacidad de respuesta

Coeficiente de

*%

_ 611
Rho de ) correlacion
Gestion documental _
Spearman Sig. (bilateral) .000
N 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla muestra que la gestion documental tiene una relacion de 0.611 y una

significancia de p = 0.000 con la dimension capacidad de respuesta, lo que infiere a establecer
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que la gestion documental tiene una relacion media con la capacidad de respuesta de
municipalidad distrital de Tacabamba 2022. Los resultados finalmente permiten aceptar la
hipotesis alternativa planteada: “La gestion documental tiene una relacion media con la

capacidad de respuesta en la municipalidad distrital de Tacabamba, 2022”.

5.3.2.4. Relacion de la gestion documental con la empatia de la municipalidad
distrital de Tacabamba, 2022

La gestion documental tiene una relacion media con la empatia en la municipalidad
distrital de Tacabamba, 2022.
Tabla 53
Gestion documental y la empatia en la calidad de atencion al usuario en la municipalidad

distrital de Tacabamba, 2022

Empatia
Total
Malo Regular Bueno
N 0 0 0 0
Malo
% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
) N 1 22 8 31
Media
Gestion % 2.4% 53.7% 19.5% 75.6%
documental N 0 0 10 10
Alta
% 0.0% 0.0% 24.4% 24.4%
N 1 22 18 41
Total
% 2.4% 53.7% 43.9% 100.0%

La tabla muestra que de los participantes el en estudio el 75.6% de colaboradores
indico que la gestion documental es media y la dimension empatia fue regular segun el 53.7%
y fue buena para el 43.9% de la municipalidad distrital de Tacabamba durante el periodo

2022.
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Tabla 54

Relacion de la gestion documental con la empatia en la calidad de atencion al usuario en la

municipalidad distrital de Tacabamba

Empatia
Coeficiente de correlacion n
566
Rho de Spearman  Gestion documental ]
Sig. (bilateral) .000
N 82

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

La tabla muestra que la gestion documental tiene una relacion de 0.566 y una
significancia de p = 0.000 con la dimension empatia, lo que infiere a establecer que la gestion
documental tiene una relacién media con la empatia de municipalidad distrital de Tacabamba
2022. Los resultados finalmente permiten aceptar la hipdtesis alternativa planteada: “La
gestion documental tiene una relacion media con la empatia en la municipalidad distrital de

Tacabamba, 2022”.
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CONCLUSIONES

1. La gestion documental mostrd una relacion directa con la calidad de atencion al usuario
con un valor de Rho de Spearman de r = 0.692 y una significancia de p = 0.000, esto se
vincula a lo que se muestra en la tabla 45 donde la gestion documental con la calidad de
atencion es media en un 75.6% y se infiere que al tener una mejor gestion documental se
tendrd también una mayor calidad de atencion hacia los usuarios de la municipalidad
distrital de Tacabamba.

2. La gestion documental evidencié una relacién media con los elementos tangibles con un
valor de Rho de Spearman de r = 0.588 y un significancia de p = 0.000, lo que permite
reconocer conforme a la tabla 47 que la gestion documental al ser media conforme lo
califica el 75.6% lo que establece que elementos tangibles asociados a la calidad de
servicio también serdn conforme el 45.3% de los usuarios de la municipalidad distrital de
Tacabamba durante el periodo 2022 y por ende al mejorar componentes como equipos,
ambientes y otros se percibira mejor los elementos tangibles y mejorara la calidad de
servicio.

3. La gestion documental mostré una relacién media con la fiabilidad con un valor de Rho
de Spearman de r = 0.604 con una significancia de p = 0.000, lo que permite reconocer
conforme a la tabla 49 que la gestién documental presenta una nivel medio conforme lo
califica el 75.6% y al presentarse este nivel la fiabilidad se muestra en un nivel regular
segun el 43.9% de usuarios de la municipalidad distrital de Tacabamba durante el periodo
2022 lo que permite indicar que al mejorarse la gestion documental se tendra una calidad
de servicio mas adecuada y mas fiable para el usuario.

4. La gestion documental determind una relacion media con la capacidad de respuesta con

un valor de Rho de Spearman de r = 0611 con una significancia de p = 0.000, lo que
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permite reconocer conforme a la tabla 51 que al ser perciba la gestion documental como
medio por el 75.6% la capacidad de respuesta asociada a la calidad de servicio es regular
seguin 39% de los usuarios de la municipalidad distrital de Tacabamba lo que en general
permite establecer que a una mejor gestion documental la capacidad de respuesta sera
mas pertinente en la entidad y hacia los usuarios.

La gestion documental establecio una relacion media con la empatia con un valor de Rho
de Spearman de r = 0.566 con una significancia de p = 0.000, lo que permite determinar
conforme la tabla 53 que la gestién documental al ser percibida como regular por el
75.6% de los colaboradores la empatia es también calificada por el 53.7% de los usuarios
de la municipalidad distrital de Tacabamba, esto, permite sefialar que a mayor gestion
documental el grado de empatia de los usuarios hacia el servicio mejorard y percibiran la

calidad de servicio mas pertinente.
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SUGERENCIAS
La municipalidad distrital de Tacabamba a través de la Unidad de Gerencia, debe
enfocarse en mejorar alin mas la gestion documental esto mediante la implementacion de
sistemas de gestion documental mas eficientes, la capacitacion del personal en mejores
practicas de archivo y recuperacion de documentos, y la inversion en tecnologias que
faciliten el acceso répido y seguro a la informacion.
La municipalidad distrital de Tacabamba a través de la Unidad de Gerencia, debera
invertir en mejorar los componentes tangibles como equipos y ambientes, porque esto se
reflejaran directamente en una mejor percepcién de calidad por parte de los usuarios al
optimizar estos aspectos la calidad del servicio debera mejorar lo que beneficiara tanto a
la entidad como a sus usuarios.
La municipalidad distrital de Tacabamba debe por intermedio de la Unidad Gerencia,
debe enfocarse en implementar sistemas de gestion documental mas eficientes y
modernos, capacitando al personal en practicas de manejo de documentos eficaces y
adoptando politicas de revisién y actualizacion periddica de los procesos documentales,
ademas, sera beneficioso establecer mecanismos de retroalimentacion con los usuarios
para evaluar continuamente la percepcion de la fiabilidad y realizar ajustes oportunos.
Es crucial que la municipalidad distrital de Tacabamba por intermedio de la Unidad de
Gerencia, implemente sistemas electrénicos para una atencion mas oportuna referente a
reclamos respecto a los servicios que otorga la entidad estatal, ademas de implementar
estrategias como la adopcion de mecanismos digitales y la revision continua de los
procesos para garantiza su eficiencia y actualizacidn de procesos de gestion documental.
La municipalidad distrital de Tacabamba por intermedio de la Unidad de Gerencia, debe

enfocarse en optimizar los procesos documentales esto incluye la digitalizacién de
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documentos de acceso mas rapido y la capacitacion del personal para mejorar la
interaccion y respuesta a las necesidades de los usuarios con lo que se mejora la

percepcion hacia la calidad de servicio.
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APENDICES

APENDICE A: Instrumentos

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA GESTION DOCUMENTAL
El proposito de este cuestionario es recopilar informacion sobre la gestion documental. Es
necesario responder a las preguntas con honestidad y objetividad. Agradecemos de antemano
su valiosa participacion y cooperacion. Después de leer con atencion cada afirmacion,

marque con una X la casilla que mejor corresponda a su respuesta.

BESPUESTA

N© PREGUNTAS -
nuanca A Teles SIEMpTre
D1. Clasificacion documental

1. | ;Realiza una clasificacion de los documentos siguiendo
un orden cronologico?

2. | ;Fealiza una clasificacion de los documentos siguiendo

un orden por folio?

3. | ;Loz documentos que usted archiva tienen formatos
similares?

4. | ;Cuenta con un cuadro de clazificacion de los documentos

gue 32 reciben?

D2, Descripecion documental

;5e realiza un resiztro oportuno de los archivos?

;3e enumeran o rotulan los archivos para su ubicacion?

& [

7. | jConsidera que la descripcion realizada de cada
documentacion contiene la informacidn necesaria?

3. | ;52 codifica la documentacion recepcionada?

9. | j5Se tiene una pequefia descripeidn por carpetas?

D3. Gestion electronica del documento

10. | ;Se hace uso de la techologia para el seguimiento v
almacenamiento de la documentacién?

11. | ;Se capacita a las personas sobre el uso de esos sistemas?

12. | ;Cuenta con una base de datos para la organizacion de la
mformacion?
13. | jExsste un control de la ruta del documento en el sistema?

D4, Conservacion del documento
14. | ;Se realiza una evalvacion cada cinco afios sobre los
documentos existentes?
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ND

PREGUNTAS

RESPUESTA

A TeCes

siempre

15.

;5e plantean estrategias para la conservacion de los
mismos?

16. | ;Bealiza un registro de entrada v  salida de
documentaciones?

17. | ;Cuenta con estantes adecuado para la conservacion de los
documentos?

18. | ;Cuenta con mobiliano adecuado para la conservacion de

los documentos?
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION.
El proposito de este cuestionario es recopilar informacion sobre la calidad de atencion. Es
necesario responder a las preguntas con honestidad y objetividad. Agradecemos de antemano
su valiosa participacion y cooperacion. Después de leer con atencién cada afirmacion,

marque con una X la casilla que mejor corresponda a su respuesta.

EESPUESTA

BOnca a3 Veres TIEMpIre

Ne PREGUNTAS

D1. Elementos tangibles

1. | ;Los ambientes del area de archivos estan limpios y
comodos?

2. | jLas instalaciones fisicas son adecoadas para la
realizacion de archivamiento de documentacion?

3. | jExiste una orden y presentacion adecuada del area de
archivos?

4. | ;Los equipos son los adecoados v necesarios?

3. | jSe cuenta con una buena ventilacion e iluminacion en
el area destinada?

. j5e cuenta con los recursos tecnolozicos necesarios?
D2. Fiabilidad

7. | ;5e brinda la informacion necezaria al usvario?
2. | jEl perscnal esta atento 2 laz necesidades de los

usuarios?

Q. j5e cuenta con personal capacitado?

10. | ;Cuando existe un compromizo con el usuvario lo
cumple?

11. | ;Cusndo el uvsvario muestra vna dificultad muestra
mterés por ayudarlo?

12. | ;Considera que se realiza un trabajo eficaz en el area de
archivos?

D3. Capacidad de respuesta
13. | ;Eltiempo de atencion que se le da al usuario es rapido”

14. | ;Se brinda recomendaciones oporfunas ante un
problema?

15, | ;5e brinda respuestas oportunas a las quejas o reclamos
presentados?

16. | (Las dudas presentadas por los uspanos son
solucionadas en un tiempo adecuado?
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PREGUNTAS

REESPUESTA

HUDCE 3 veLer Iempre

17.

;Considera que el tiempo es suficiente para resolver
todas las dudas del vsuario por las otras obligaciones
aue tiene en el drea?

18. | ;Realiza en un tiempo prudencial el tramite que debe
darze a la documentacion recibida?
4. Empatia.

19. | ;El perzonal escucha atentamente v con amabilidad sus
requerimientos?

20. | ;Considera que brinda un trato Personalizado?

21. | ;Se da a la atencion necesaria a las necesidades de los
usuarios?

22. | ;(El area de archivo se preocupa por brindar ua buen
servicio de acuerdo a los tramites requeridos?

23, | (Es comprensible al brindar vna szolucidén a los

requerimientos prezentados en el grea?




