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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestidn
documental y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota-
2021, la investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y
descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de 2 756 y una muestra de 132
usuarios, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario, los resultados determinaron que el nivel la gestion documental
en la Municipalidad Provincial de Picota- 2021, muestra un nivel regular con 42%.
Asimismo, el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Picota-2021, tiene un nivel regular con un 41%; concluyendo que existe relacion
entre la gestion documental y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Picota-2021, debido a que el coeficiente de correlacién de Spearman obtuvo
un valor de 0,954 que indica una correlacion positiva alta y el nivel de

significancia bilateral es igual a 0,000 y este valor es menor a 0.01.

Palabras clave: Gestion, calidad, usuarios.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
document management and quality of service in the Provincial Municipality of
Picota-2021, the research was basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population was 2 756 and a sample Out
of 132 users, the data collection technique was the survey and the questionnaire
as an instrument, the results determined that the level of document management
in the Provincial Municipality of Picota-2021, shows a regular level with 42%.
Likewise, the level of quality of service in the Provincial Municipality of Picota-
2021, has a regular level with 41%; concluding that there is a relationship
between document management and quality of service in the Provincial
Municipality of Picota-2021, because the Spearman correlation coefficient
obtained a value of 0.954 that indicates a high positive correlation and the level

of bilateral significance is equal to 0.000 and this value is less than 0.01.

Keywords: Management, quality, users.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, la gestion documental son un cumulo de pautas y
experiencias utilizadas para gestionar, recibir y crear documentos de todo tipo
en una entidad u organizacién, recuperar data, implantar el tiempo de
guardado de documentos, descartar documentos que no valen y certificar la
preservacion de los documentos importantes, utilizando los elementos de la
racionalizacion y financiera. En ese contexto, la UNESCO (2019) menciona
gue para promover y aportar al progreso de la vida propone pautas para la
gestion documental que contiene reglas directrices y protocolos para el
registro, conservacion y generacion de documentos, ademas también
considera pautas para archivo y recuperacion de informacion de documentos

electrénicos.

En el Peru existe una limitada administracion de los documentos provocando
un gran problema en las entidades publicas como privadas la poca
importancia que las entidades le ponen a la administracion de los documentos
esta provocando la poca efectividad en el desarrollo de las tareas cotidianas
como también en las mas complejas las cuales debido a la limitacion que se
tiene en la administracion documentales suelen ser mal atendidas provocando
una baja productividad de las instituciones como también la poca credibilidad
debido a la falta de transparencia que ahora es un problemas éalgido en
nuestro pais, asi mismo, la gestion de documentos se considera segun el ciclo
de vida, desde el inicio de los documentos hasta la culminacién. Considere
toda la informacion guardada en cualquier medio, como texto automatico,
visual o tactil y cualquier otro texto de naturaleza similar, y utilice estdndares

para transferir, generar y almacenar documentos.

Estos factores que pretenden exponer la mayor parte de estos cambios que
han evolucionado se basan en la ética, seguridad, eficiencia, sistema de
atencion. En la regién San Martin, la calidad de atencién esta enfocada en la
accion o actividad que desarrolla el individuo y la sociedad, a pesar de todos

los conocimientos, avances y esfuerzos realizados por la sociedad, todavia



existen deficiencias en la calidad de atencion el cual es una parte muy

importante para las regiones en vias de desarrollo.

A nivel local, en la Municipalidad Provincial de Picota, se evidencia
deficiencias en cuanto a la gestion documentaria de la institucion, debido a
que la gran parte de los documentos no se encuentran sistematizados o
guardados digitalmente, no existe un orden documentario que permita la
identificacién y agilizacion del personal que requiere dichos documentos de
acuerdo a los tramites y requerimientos de los usuarios, todo ello ha generado
que la instituciébn no brinde una adecuada calidad de servicio al usuario,
evidenciado en la poca capacidad de respuesta del colaborador al usuario
ante consulta de sus trdmites, poca informacién virtual que el usuario puede
encontrar en sus plataformas virtuales, conllevando a quejas e

insatisfacciones de los mismos.

Considerando a la problematica, se definio como Problema general: ¢Cual
es la relacion entre la gestibn documental y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota - 2021? Como problemas especificos:
¢, Cual es el nivel de la gestion documental en la Municipalidad Provincial de
Picota - 20217 ¢Cudl es el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota - 2021? ¢Cuél de las dimensiones de la gestién
documental tienen mayor relacion con la calidad del servicio en la

Municipalidad Provincial de Picota - 20217

Esta investigacion tiene por conveniencia, la investigacion es un repositorio
de documentos, ya que el objetivo es identificar procesos para una mejor
organizacién y gestion de los repositorios de documentos de la Municipalidad
Provincial de Picota, de igual manera creado para gestionar mejor las
necesidades internas y externas. Relevancia Social: ayuda a mejorar los
procesos de atencion en cuanto a las solicitudes de documentos elaborados
y aporta a la sociedad con plena confianza en el gobierno local de Picota.
Valor teorico, los resultados teéricamente validos pueden dar un mayor peso
reflexivo al tema en estudio, asi como ayudar a mejorar el conocimiento de la

gestion documental. Asimismo, los resultados ayudan a llenar los vacios
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tedricos que existen en las variables de investigacion. Implicaciones
practicas: el resultado es conocimiento e informacion para los trabajadores,
una referencia para las autoridades y un medio de mejora continua en la
unidad de gestién documental de una organizacién. Utilidad metodoldgica:
Después de que un experto haya demostrado su eficacia y fiabilidad, las
técnicas, metodologias y procedimientos utilizados pueden utilizarse para la
investigacion. Los resultados se utilizan para un analisis mas realista. En base
a esto, se pueden realizar ajustes a favor de los sujetos involucrados en el

estudio y se pueden establecer mecanismos de mejora.

Asimismo, se han establecido los objetivos, teniendo como objetivo general:
Determinar la relacién entre la gestion documental y la calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Picota - 2021. Como objetivos especificos:
Medir el nivel de la gestion documental en la Municipalidad Provincial de
Picota - 2021. Medir el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota - 2021. Identificar las dimensiones de la gestién
documental que tienen mayor relacion con la calidad del servicio en la

Municipalidad Provincial de Picota - 2021.

Asimismo, como hipétesis de investigacion se plantearon las siguientes:
Hipotesis general: Hi: Existe relacidon positiva y significativa entre la gestion
documental y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota -
2021. Como hipoétesis especificas: H1: El nivel de la gestion documental en
la Municipalidad Provincial de Picota - 2021, es buena. H2: El nivel de la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota - 2021, es buena.
H3: Las dimensiones de la gestion documental que tienen mayor relaciéon con
la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Picota - 2021 son ejes

transversales y requisitos.



Il. MARCO TEORICO
A continuacion, se presenta investigaciones pasadas, esto en mencion a
enriquecer los resultados de la investigacién, a nivel internacional, Soria, K. y
Diaz, L. (2019). Disefio de un sistema de gestion documental para uso interno
de la Universidad de Otavalo. (Articulo cientifico). Revista Conrado, Ecuador.
El tipo de investigacion fue basica, de disefio no experimentacion, la poblacion
y muestra fue acervo documentario, la técnica el analisis documental, el
instrumento fue la guia de andlisis documental. Concluyendo que: el
planteamiento de la creacion de una herramienta para gestionar los archivos
universitarios, responde al cumplimiento de la responsabilidad como
institucion para con la sociedad mediante el apoyo a desarrollo financiero,
social y cultural; por lo que, la implementacion de este sistema responde a la
necesidad de contribuir con el alcance de informacién hacia los lectores como
herramienta para impulsar la educacion y el desarrollo econémico del pais
mediante la adquisicidn de conocimientos necesarios para hacerle frente a la
vida y proponer ideas claras y viables que ayuden al pais a sobresalir en todos
los aspectos. El sistema documental corresponde a una herramienta capaz de
ordenar, estructurar y hacer mas dindmico el proceso de seleccion, cabe
destacar que este tipo de sistemas difieren en puntos relevantes respecto a
otros instrumentos considerando una base de informacion convencional, o de

desarrollo general, que se usan para la gestion de documentos.

Céaredas, D.; Wilches, A.; Pefate, Y. y Lozada, D. (2018). La gestidon
documental en la Universidad de Guayaquil: Situacién actual y retos futuros.
(Articulo cientifico). Revista espacios, Guayaquil. El tipo fue basico, de disefio
no experimental, con poblacion de 10.351 y la muestra fue de 9 personas entre
la secretaria y los 8 directivos, la técnica fue la entrevista y el instrumento fue
la guia de entrevista. Concluyé que: después de haber llevado a cabo el
procedimiento de gestiobn documental en la universidad, se observo que se
lograron mejoras significativas en cuanto al manejo y conservacion de
documentos, se optimizaron los tiempos y se redujeron costos para entidad,
sin embargo, aun es necesario la optimizacion de los procesos, ya que al
tratarse de un sistema nuevo, todavia este presenta falencias que se tienen

que solucionar luego de observar su desempefio en campo, asimismo, otro
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limitante es el escaso personal decidido a capacitarse en el desarrollo de la
gestion documental, por lo que el trabajo esta limitado solo a un grupo de
personas por lo que a veces causa demoras al publico; ademas, se logré
determinar que, la gestion de los documentos es una herramienta de suma
importancia para incrementar la satisfaccion en el usuario, el cual se relaciona
en la capacidad para entregar la informacién de manera oportuna y con la
veracidad que demanda el proceso, por ello, es necesario que se potencien
estas actividades con miras a mejorar la calidad de los servicios y la entrega
de calidad en todas sus dimensiones. Ademas, por medio del estudio se
definio que la gestion documental es la agrupacion de procedimientos, que se
focalizan en la revision, el almacenaje y recopilacion de los documentos y los
datos de relevancia que se desarrollan dentro de una institucién. Esto se
desarrolla a través del desarrollo de principios que se precisa por su

practicidad a la hora de gestionar los archivos.

Naranjo, R. (2020). La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IIESS. (Tesis de maestria).
Universidad Técnica de Ambato, Ambato, Ecuador. El tipo fue basico, de
disefio no experimental, la poblacion 84 760, la muestra 382, la técnica fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluyendo que: luego de
obtener un valor de correlacion de 0.876, se determina que la variable esta
relacionada en un nivel alto y se puede observar que la satisfaccion del
usuario depende del cliente y de la calidad del servicio que la unidad brinda al
usuario. Cuanto mejor esté integrado este recurso, mejor podra confiar en sus
usuarios satisfechos, gracias a una excelente experiencia de compra y la
interaccion con los representantes de servicio al cliente, el cual sera enviado
a otros de forma oral o por medios digitales, por lo tanto, se establece que, la
satisfaccion de las personas, se encuentra condicionado a la calidad de
servicio que la entidad brinda hacia sus clientes y usuarios, por lo tanto, cuanto
mejor se refuerce a este recurso, la entidad podra contar con usuarios cada
vez mas satisfechos, gracias a sus buenas experiencias de compra e
interrelacion con el personal encargado de llevar a cabo la atencion al pablico,
el cual sera transmitido de manera verbal o usando los medios digitales, hacia

otras personas.



A nivel nacional, Crisin, J.; Torero, N y Martel, C. (2020). Calidad del servicio
y satisfaccion del cliente de los bancos privados. (Articulo cientifico). Revista
Cientifica de ciencias sociales y humanidades, Huanuco, Peru. El tipo fue
basico, de disefio no experimental, la poblacién fue de 32 000, la muestra fue
de 380, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.
Concluyé que: en lo que respecta a la seguridad se determiné que esta influye
en la satisfaccion de los clientes, quien afirma que la seguridad impacta
positivamente en la satisfaccion, dado que ese factor es muy valorado en la
sociedad actual, donde hay mucha inseguridad. Pues segun, la investigacion
desarrollada la seguridad es un indicador que causa tranquilidad a las
personas, y a su vez permite experimentar un grado de confiabilidad elevada,
por tanto, se pude decir que mientras las empresas se esfuercen por
desarrollar mayores niveles de seguridad los clientes estaran mas satisfechos
y permaneceran fieles. Eleva la satisfaccion mediante la seguridad, ya que los
clientes depositan su confianza en las empresas con la finalidad de que estos
resuelvan sus inconvenientes. En cuanto a la relacién entre los conceptos de
estudio, el 70% de los encuestados mencionaron que la calidad de los
productos y la forma como estos son entregados por el personal de atencion
en los bancos, determinan en gran medida la satisfaccion de los clientes para

con la instituciéon de servicios financieros.

Iglesias, E. (2019). Gestion documental y satisfaccion de los usuarios en
entidades publicas, Lima, 2019. (Tesis de maestria). Universidad César
Vallejo, Lima, Perl. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Lima,
Peru. El tipo fue basico, de disefio no experimental, la poblacion y muestra fue
de 23 trabajadores, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Concluyendo que: de acuerdo al planteamiento de los objetivos,
el valor de correlacién Pearson que se obtuvo fue igual a 0.990 con lo cual se
determina que las variables poseen correlaciones positivas al mismo tiempo
que representan niveles altos casi Optimos de correlacién, por lo tanto, se
establece que la gestion de los documentos es pieza fundamental para que la
satisfaccion del usuario sea la mas optima, esto debido a que propicia el

manejo de archivos de manera mas rapida, disminuye las colas de espera
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para quienes necesitan realizar tramites documentarios en las entidades e
incrementa la optimizaciéon del tiempo tanto para el usuario como para la
entidad, aunado a ello, se logré conocer que, la gestion de los documentos en
las entidades publicas permite ordenar de manera eficiente la informacion que
se expende a la ciudadania, por lo que cuando estos recurren a solicitarla, se
les pueda entregar sin demoras, por lo tanto, esto influye en su satisfaccion
con las entidades publicas que desde hace mucho tiempo han sido
catalogadas con los organismos menos indicados para brindar calidad en el
servicio a los usuarios, de esta manera, los usuarios afirmaron que, prefieren
utilizar las plataformas digitales para realizar sus tramites documentarios
relacionados con las entidades publicas, debido a la demora que estas
presentan para atenderlos, de modo que se identific6 que el factor tiempo
indice a los usuarios a demandar mayor calidad y eficiencia en el servicio a
las entidades, por ello si esto no se cumple, es muy probable incrementar los
niveles de insatisfaccion, generando que la confianza disminuyay el respaldo

hacia la misma se vea deteriorado.

Maturrano, J. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el centro
de empleo del gobierno regional de Lima sede Huacho 2019. (Tesis de
maestria). Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho,
Lima. El tipo de investigacion fue basica, de disefio no experimental, la
poblacion fue de 500 y muestra fue de 217, la técnica fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Concluyendo que: luego de haber encontrado
un valor de correlacién de tipo positiva en un nivel alto, sustentado en una
representacion numérica igual a 0.866, se establece que, la satisfaccién del
usuario depende de la calidad que una entidad ofrece a sus usuarios, lo que
permite a la organizacion lograr un mayor nivel de satisfaccion del servicio al
aumentar su capacidad para mejorar su calidad. Por lo tanto, se demostré la
importancia de facilitar actividades y procesos sistematicos destinados a
aumentar la satisfaccion; asimismo, se conocié que, los usuarios consideran
gue uno de los recursos que fortalecen su satisfaccion es la predisposicion
para atender a sus diferentes solicitudes, pues considerando que es una
entidad publica encargada de gestionar y administrar los recursos publicos

para realizar mejoras en cuanto a la calidad de vida, es normal que se eleven
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solicitudes para atender a problemas emergentes suscitados de manera
ocasional o reiterada, sin embargo, esta no se cumple a cabalidad pues si
bien se aceptan las solicitudes y documentos relacionados, pero no se otorga
la debida importancia para dar solucién al problema, de modo que se
incrementa la falta de institucionalidad y la baja cooperacion ciudadana con la
gestion municipal, lo cual es una gran desventaja para el desarrollo social
mancomunado, de esta manera, se prob6 que la calidad de servicio impacta

de manera directa en la satisfaccion.

A nivel local, Tejada, J. (2020). Calidad de servicio y satisfaccién en usuarios
de la SUNARP Oficina Tarapoto, 2019. (Tesis de maestria). Universidad
César Vallejo, Tarapoto, Peru. El tipo fue bésica, de disefio no experimental,
con una poblacién de 3456, de la que se extrajo una muestra de 102 usuarios,
la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluyendo
que: dado el procesamiento a los datos recopilados, se obtuvo un valor Rho
Spearman igual a 0.535, con lo cual se realiz6 la determinacion que, las
variables se relacionan de manera positiva, pero en un nivel medio. Con ello,
quedo claro que la calidad en el servicio es un recurso de suma importancia
para lograr incrementar la satisfaccion en los usuarios. Asimismo, se conocio
que, de los encuestados, el 59.8% considera que la calidad del servicio
brindada por la entidad, es bueno. Ademas, se logré6 conocer que, los
encestados que mencionaron que la entidad brinda una buena calidad de
servicio, son aquellos que valoran al trato amable y profesional como un
elemento importante para su satisfaccion; de esta manera se evidencia que la
calidad en el servicio es un recurso de suma relevancia para lograr

incrementar la satisfacciéon en los usuarios.

Vargas, J. (2021). Gobierno electronico y la calidad de servicio en el Sistema
Administracién Tributaria Tarapoto, Provincia y Regiéon San Martin, 2020.
(Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Tarapoto, Peru. El tipo fue
basica, de disefio no experimental, poblacién 32 128 y la muestra 146, la
técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluyendo que:
entre los conceptos de estudio se evidencia que existe relacion, no obstante,

dado a que el valor de Pearson fue 0.277 hay una correlacion (+) baja, dicho
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planteamiento se refuerza ya que el r2 tomo un valor igual a 0.077. Ademas,
entre las dimensiones del gobierno electrénico con la variable dependiente se
denota que existe una relaciéon (+) baja ya que el valor de Pearson fue 0.276
para la dimensién gobernanza de datos, 0.238 para accesibilidad, 0.214 para
relevancia, 0.275 para interoperabilidad y 0.264 para la seguridad digital.
Ademas, la relacién de las dimensiones del gobierno electronico con la calidad
de servicio en el Sistema Administracién Tributaria Tarapoto, Provincia y
Region San Martin, 2020; es positiva muy baja, ademas la calidad de servicios
se ve reflejado en la atencion que se puede brindar al usuario, siendo esta
deficiente en la medida que el usuarios e siente satisfecho, no se cumple, con
los tramites, demoras en la atencion , en los tramites como infraestructura
deficiente tanto para la comodidad del personal como el usuario, los costos
muchas veces difieren de la calidad recibida, ademas se menciona que la
calidad es la que el usuarios busca, teniendo asi una mala percepcion de los
servicios que ofertan ,ademas que la institucion no cuenta con equipos
modernos que ayuden agilizar los procesos, personal no capacitado que
ocupa varias areas de trabajo con poco conocimiento de algunos temas, y no
se brinda una atencién individualizada que permita al usuario preguntar

directamente.

Armas, D. (2019). Imagen corporativa y su influencia en la calidad de servicio
al cliente en el Banco Internacional del Peru- Interbank Tienda Tarapoto
Ramoén Castilla, 2019. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo,
Tarapoto, Peru. El tipo de investigacion fue basica, de disefio no experimental,
la poblacion fue de 6 150, la muestra fue de 136 clientes, la técnica fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluyé que: mientras mejor
sea la imagen corporativa en la entidad financiera, mejor seréa la calidad del
servicio brindado hacia el cliente, por lo que es beneficioso fortalecer este
recurso importante como parte de las estrategias para incrementar el nivel de
satisfaccion en los clientes gracias a las mejoras en el servicio. En este
sentido, mejorar la imagen corporativa no solo generara la proyeccion de una
mejor imagen hacia el mercado, sino que también ayudara a mejorar la calidad
de los servicios hacia los clientes financieros, ademas, en cuanto a las

determinaciones de correlacion entre variables, al haber encontrado un valor
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igual a 0,803, se determind que existe correlaciones altas y positivas entre las
variables tomadas en el estudio. Por lo tanto, de acuerdo a estos niveles, se
establece que mientras mejor sea la imagen corporativa en la entidad
financiera, mejor sera la calidad del servicio brindado hacia el cliente, por lo
gue es beneficioso fortalecer este recurso importante como parte de las
estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes gracias a
las mejoras en el servicio. En este sentido, mejorar la imagen corporativa no
solo generard la proyeccion de una mejor imagen hacia el mercado, sino que
también ayudara a mejorar la calidad de los servicios hacia los clientes

financieros.

En cuanto al fundamento tedrico se menciona la variable, gestion
documental, segun la Resolucién de Secretaria de Gobierno Digital - N° 001-
2017-PCM/SEGDI, Permite que los activos electronicos administren
informacion documentada sobre las entidades y permite que multiples
entidades se comuniquen entre si para un procesamiento de informacion mas
eficiente. Asimismo, Cruz (2006) sostiene que la gestion documental es la
implementacion de un sistema integral que permite a las organizaciones,
manejar una gran cantidad de documentos a bajos costos gracias al uso de

las herramientas digitales (internet, intranet)

En tanto, que segun Odalys (2013) la gestion documental, es un sistema
completo de tratamiento a los documentos administrativos dentro de las
entidades, cuyo proceso inicia cuando alguien construye el documento, es
decir, se origina, luego se recepciona para que posteriormente sea utilizado
para el fin que se le dio origen, finalmente pasa a la etapa de conservacion,
gue consiste en guardar el documento en espacio virtual para que perdure el
tiempo que se estime necesario. Seguidamente Llanso (2011) afirma que la
gestién documental puede conceptualizarse como los diferentes tratamientos
por los que pasa un documento cumpliendo a cabalidad la funcién para la cual
fueron disefiados, finalizando en su archivamiento para su conservacion a
cargo del area encargada.

Segun Preciado (2017) existen diversas normativas y directivas que aplican a

la administracion publica para desarrollar de manera eficiente la gestion de
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documentos administrativos. El acceso remoto es facil, oportuno y de bajo
costo porque este proceso implica planificar, administrar y organizar toda la
informacion documentada utilizada por la unidad. Para Sanchez (2017) esta
no es lo mismo que el archivamiento de documentos, a pesar de que ambos
estan dirigidos a conservar los mismos, la gestion documentaria implica otros
procesos anteriores que desencadenan en la conservacion. Asimismo, en la
gestion de documentos, se realizan procesos de digitalizacion de documentos,
con la finalidad de poner al alcance de las autoridades, documentos que

anteriormente solo podian ser visualizados de manera presencia o fisica.

Segun Font (2017) en el proceso de gestion documental, se lleva a cabo la
captacion o captura del documento original, se procede a su almacenamiento
para que posteriormente sea recuperado por los interesados en el momento
que lo requiera, es decir, se almacenan todos los documentos mediante
identificadores que hacen posible su identificacion posterior. Para el Archivo
General de la Nacién Mexicana (2015) esta primera variable abarca una
amplia variedad de actividades interconectadas que son desarrolladas con la
finalidad de tener control de los documentos que se gestan en las entidades,
de manera que se tenga control absoluto de la ubicacién de los mismos desde

el origen hasta el almacenamiento del mismo.

Para el portal de la comunidad Barat (2016), el archivo electrénico, es de suma
importancia en la gestion puablica, debido a que mediante este las
organizaciones pueden conservar una gran cantidad de documentos en un
espacio digital, el cual corre menos riesgos, es mas rapido y, sobre todo, es
menos complicado su gestion, por lo tanto, se convierte en una herramienta
indispensable para las entidades eliminando los archivadores fisicos y por
ende optimizando los espacios fisicos. La norma ISO 15489 la define: “La
gestion documental es el area de la gestion responsable del control eficiente
y sistematica de la creacion, recepcion, mantenimiento y uso destruccién de
documentos, incluyendo los procesos para capturar y conservar evidencia e
informacion sobre actividades y transacciones de la organizacion”. Por otra
parte, Fernandez (2012), menciona que, el proceso de la gestion documental,

comprende todo el tiempo que el documento esté siendo monitoreado por la
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entidad; vale mencionar que no todos los documentos pasan a ser
almacenados, sino que hay algunos que se desechan de manera permanente,
por lo que ahi finaliza la gestién del mismo, pero, en los que se conservan, la

gestion se mantiene.

Importancia de la gestion documental, para Flores (2014), sostiene que esta
caracteristica cobra relevancia al convertirse en una herramienta importante
tanto para la administracién publica como privada, para la gestion optima de
sus recursos documentarios, de manera que se mantenga el orden correcto
de los mismos, de manera que se garantice su disponibilidad en el momento
que estos son requeridos con la prontitud del caso, ademas que permite
acceder a ellos sin necesidad de encontrarse fisicamente en el lugar de la
entidad u oficina que contiene dichos recursos. Mientras tanto, en cuanto a
los fines de esta, para Robergé (2012), los objetivos empiezan por tener un
control adecuado de los documentos, permitiendo la accesibilidad tanto a la
emision como la recepcion de documentos en las diferentes entidades que se
encuentran interconectadas mediante el sistema de gestion documentaria;
evitar que se creen documentos que no son necesarios para las actividades
de la organizacion mediante sus lineamientos que rigen esta actividad;
cuidarlos documentos realmente necesarios, desechando aquellos que ya no
son tiles; finalmente se encuentra el objetivo de facilitar la informacion

oportuna para una correcta selecciéon de alternativas.

Beneficios de la gestion documental, para Nayar (2010), los principales
beneficios se encuentran relacionados a la eficiencia que provee a la
organizacién en el manejo de informacion documentaria, permitiendo un
acceso menos complicado y la busqueda exacta de los recursos, optimizando
los tiempos que son cruciales dentro de la administracion; asimismo, las
entidades pueden ahorrar costos en cuanto a materiales que se usan para
manejar los documentos cuando estos se almacenan de manera fisica en las
oficinas o almacenes, asi como de las actividades de fotocopiado,
impresiones, etc. Posibilitan fiabilidad, debido a que, para ser almacenados,
atraviesan la fase de seleccion, el cual permite que los documentos

almacenados hayan pasado reuniendo las condiciones de fiabilidad e
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importancia; hace posible la eficiencia en la entidad o empresa, gracias a la
disponibilidad de informacion en el momento oportuno; posibilita el uso
eficiente de los recursos digitales como aliado para mejorar los procesos

internos organizacionales.

Principios de gestion documental, el autor Gavilan (2009), menciona tres
principios: Principios Administrativos: son aquellos documentos relacionados
a temas administrativos dentro de una organizacion, tratan de mejorar la
transparencia administrativa, la simplificacion y buscan mejorar la eficiencia
de esta actividad. Principios Econdmicos: Consiste en reducir los costos que
se incurren con una gestion de documentos de manera fisica, por lo que,
mediante la gestion documentaria podra reducir sus costos en diferentes
actividades innecesarias cuando se usa a la tecnologia y los recursos digitales
para llevar a cabo este proceso. Principios Archivisticos: Todos estos son
principios de gestion de documentos promulgados por la Ley de Archivos

Nacionales.

Dimensiones de la gestién documental, segun la Resolucién de Secretaria de
Gobierno Digital - N° 001-2017-PCM/SEGD, menciona las siguientes
dimensiones: Ejes transversales; consiste en la busqueda constante del
cumplimiento de las diferentes normativas y disposiciones aplicadas a la
gestion documentaria emitida por el érgano rector de esta actividad, asimismo
de encargarse del analisis del desarrollo del proceso para sugerir mejoras a
fin de mejorar la eficiencia del mismo. Requisitos: El encargado de la gestion
documentaria, debe realizar la aprobacion de los lineamientos o politicas
aplicables a la gestion de los documentos, los cuales deben tener un estrecho
vinculo con los objetivos organizacionales de acuerdo a su plan de desarrollo.
Procesos: El personal que se encuentra designado para el manejo de la
gestion documentaria, debe velar por el cumplimiento de los diferentes
procesos que hacen posible el desarrollo de la actividad gestora, a fin de lograr
los objetivos trazados en aras del desarrollo organizacional mediante la

optimizacion de procesos y recursos que desencadenen la mejora continua.
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Y como segunda variable esta la calidad de servicio, Decreto Supremo N°
054 (2018), es el réegimen en el que los bienes y servicios del estado estén
disefiados y adaptados de acuerdo a la realidad de cada poblacién donde
opera la entidad, para llegar a ello, los 6rganos del estado cohesionan sus
procedimientos de forma eficiente para optimizar recursos y minimizar las
brechas sociales. (p. 4). Asimismo, Casermeiro (2014), sefiala que, la calidad
de servicio se entiende generalmente como dependiente del nivel de atributos
del producto, la calidad tiene un impacto directo en el desempefio del servicio
y la consecuente satisfaccion del consumidor. Por eso, solo percibiendo el
impacto que la calidad tiene en el cliente, es posible definir estrategias

efectivas.

También, Estrada (2017), enfatiza que la calidad del servicio determina la
efectividad de la organizacion. Esto puede demostrarse mediante un
comportamiento de demostracion, lealtad, negligencia, agresion o
retraimiento. En este caso, el usuario es el principal fin de las politicas publicas
y sus reguladores deben brindar un excelente servicio. Esto conduce a la
excelencia que conduce a mejores resultados de servicio. Seguidamente para
Bustamante, Zerda, Obando y Michelle (2019) el concepto de calidad se
concibe como aquel elemento esperado por parte de una persona, de forma
independiente que se trate de un bien o servicio. Es, en resumen, el nivel en
el que un servicio suple los requerimientos o anhelos de un usuario. Dicho
concepto para que sea concebido como excelente debe contemplar los
siguientes aspectos: debe en un primer momento ser Gtil y cumplir
debidamente con los fines por los que ha sido disefiado, ser equitativo al
monto dinerario que se ha pagado por su accesibilidad, no debe presentar

ningun tipo de fallas y debe ser eficiente.

Por otro lado, Lo Storto (2016), sostiene que la calidad en cuanto a los
servicios publicos, deben ser determinados haciendo una evaluacion de los
servicios en si y el gasto que estos suponen al presupuesto institucional, por
lo que su implementacién debe responder a planificaciones en funcion a la

disponibilidad de recursos y a los objetivos organizacionales. Seguidamente
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Gonzalez (2015), afirma que, la calidad de servicios esta en las caracteristicas
intangibles que las entidades adhieren a la entrega del mismo, considerando
aspectos como la forma en la que estos se entregan, la disponibilidad, el

soporte posterior, etc.

En opinidon de Devoto (2015). La calidad de servicio reconocida por el sector
publico. Se menciona que la calidad es el resultado de la evaluacién del
usuario ciudadano, es decir, lo que brinda el municipio segun el grado de
conformidad con lo que espera el usuario y el caso de la encuesta (se
reconoce el servicio). Existen ciertas expectativas en funcion de los servicios
prestados. Por lo tanto, se puede inferir que la calidad de los servicios publicos
que ofrece una ciudad se puede medir por lo que los ciudadanos conocen vy,
ciertamente, por la bondad del encaje con los funcionarios de la ciudad. Su
negocio necesita brindar servicios que cumplan con las expectativas de los
usuarios (confiabilidad). En conclusion, cuando se trata de la calidad de los
servicios publicos, significa la calidad de los resultados (calidad general). Los
usuarios ingresan al ambito catastral y esperan que sus necesidades sean
conocidas y consideradas en el proceso (simpatia) para mantener la calidad
del servicio que perciben (respuestas responsables), especialmente la
comunicacién. En contraste con el desconocimiento de lo que esperan los
ciudadanos incluso de quienes administran las entidades municipales

(alcaldes, gerentes, funcionarios).

En opinién de Abadi (2004) cree que la calidad del servicio publico se sujeta
en la vision de la organizacion y en la mejora continua en el tiempo. Esto esta
muy relacionado con lo que percibimos, lo que ofrecemos y lo que se hace a
lo largo del tiempo en la organizacion. La investigacion estara en la ciudad.
Esto reitera que la promocion de la competitividad para aumentar la calidad
de los servicios es imprescindible cuando la vision y mejora continua debe ser
entendida claramente por los ejecutivos y los funcionarios exitosos de la

ciudad que voy a hacer.

Segun Gadea (2000). Gestion de la calidad en servicios publicos.

Perspectivas de ciudadanos, clientes y usuarios. Recuerda que la mejora de
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la calidad esté sujeta a la eficiencia (calidad interna) de la administracion y las
instituciones publicas que dirigen y aplican las politicas publicas, eliminan la
burocracia y hacen publica la labor administrativa, enfocandose
repetidamente en la satisfacciébn. Usuario (calidad externa). La tasa de
aprobacion es baja porque es imposible planificar, los municipios no son
competitivos y brindan servicios que no estan disponibles para el publico, en
comparacion con las expectativas de la politica local. Calidad requerida tanto

para cuestiones operativas como administrativas.

De acuerdo a Malaga (2008) las dificultades que se generan en cuanto a la
calidad de servicios son: los servicios presentan una peculiaridad mas elevada
respecto a los productos, pues estos son mas perceptibles y valorativos.
Cuando existan mayores elementos dentro de las prestaciones de servicios
seran mas elevadas las posibilidades de error. La estabilidad de
relacionamiento posee un impacto directo acerca del riesgo de error. Cuando
mas tiempo demande el servicio se maximizan las posibilidades de
insatisfaccion. La planeacion de servicios depende de una sinergia entre los
recursos disponibles. Dado que la produccion y el uso de los servicios
efectian en un mismo momento, su calidad no solo depende de la persona
que lo preste sino de la perspectiva del cliente. En relacién a negociar y
supervisar la calidad de servicio, es importante separar los elementos propios,
que se pueden adquirir de los que no estan a su alcance. Como ultimo

inconveniente se destaca la dispersion geografica.

Dentro de los beneficios que otorgan la calidad de servicios, Tschohl (2011)
menciona que las personas aumentan su nivel de fidelidad, lo que permite
aumentar su participacion dentro del mercado y las disposiciones de
rentabilidad en referencia a las ventas. Las ventas se efectian con mayor
frecuencia incrementando el valor de cada uno de los pedidos. Incremento de
los volumenes de adquisicion y portafolio de clientes. Ahorros dentro de los
sectores de marketing y de publicidad. Porcentaje menor de reclamo en la
recepcion. Reconocimiento de la empresa. Cooperacion entre la fuerza

laboral, los colaboradores se comunican entre ellos, por lo que se comparte
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un mejor animo, creando un mejor ambiente de trabajo y mayor satisfaccion.

Existe menor rotacion de los colaboradores al interior de la empresa.

Segun Vértice (2008) las normas de calidad del servicio son: emitir una
percepcion desde la 6ptica del cliente, para que de esta forma se convierta en
un factor capaz de crear beneficio, no solo por medio de una actividad, sino
que las clausulas y demas reglas generen una buena convivencia entre todos
los agentes. Ser medibles, esto se remota basicamente a las cualidades, tales
como: atencion, recepcién, estima, amabilidad. Cabe destacar que las
mediciones por lo general poseen una perspectiva no cualitativa. Las
valoraciones pueden permanecer dentro de un determinado tiempo 0 no.
Servir a toda la entidad, es decir, debe ser utilizada o aprovechada por toda

la institucion.

Seguidamente Salvador (2008) acot6 los modelos conceptuales de la calidad
del servicio, destacando dos modelos: Modelo de Gronroos: En este primer
modelo se pude definir dos dimensiones: Calidad del usuario, hace referencia
a la calidad que el usuario percibe, en resumen, el bien que se desprende del
proceso. La calidad funcional, la cual esta enfocada a determinar de qué forma
se esta entregando al publico el servicio. La experiencia de compra durante el
proceso de adquisicibn es muy importante para evaluar la calidad, no
obstante, forma parte de una de sus dimensiones. Sin embargo, cuando una
persona evalla la calidad no presta atencion fija a los componentes que
integran el proceso de valoracion, es decir, la forma en la que se ofrecio el
servicio. Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry: La calidad de un servicio
es entendida como la oposicién del servicio que se espera con la vision
general de la persona. Es decir, las personas adquieren un bien en funcion a

Sus expectativas y criterios.

Dimensiones de la calidad de servicio, segun el Decreto Supremo N° 054
(2018), menciona lo siguiente: Necesidades y expectativas de las
personas; la necesidad de cumplir con los requisitos acordados en pedidos,
ofertas, contratos, etc. capacidad constante para satisfacer y esperar un

servicio al cliente. Valor del servicio: representa nuestro alto grado de

17



cooperacion para hacer la vida de los demas mas comoda, las personas
amables se ofrecen como voluntarias para ayudar a otros con una actitud
cooperativa a largo plazo. Fortalecimiento del servicio: Se pueden
desarrollar posibles estrategias estratégicas, en beneficio de la sociedad,
aumentando el empleo, mejorando el ambiente que envuelven a los directivos
y colaboradores, brindando servicios, mejor servicio al cliente y mejorando al
personal, con el objetivo de formar una sociedad. Liderazgo del servicio:
esto se puede definir como la dedicacion de una persona para ayudar a otros
a convertirse en la mejor version de si mismos, tanto dentro como fuera del
lugar de trabajo. Cultura de Calidad: Conjunto de acciones individuales y
organizacionales, basadas en creencias y valores compartidos, que persiguen
constantemente los objetivos organizacionales relacionados con la calidad y
la satisfaccion del cliente.
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lI.LMETODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio: Bésico, debido a que, busca la mejora de los
conocimientos cientificos relacionados a las variables, de modo que estas
sean de provecho para la sociedad con el pasar del tiempo. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, p. 142).

Disefio de investigacién: No experimental, debido a que, a lo largo de
su desarrollo, en ningln momento se manipulé las variables, sino que
estas se analizaron en su propio ambiente, por lo tanto, los resultados que
se presentan, corresponden a la realidad de como se desarrollan las

variables. (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 187).

El disefio de la presente investigacion corresponde al siguiente esquema:
/ i

M ir
\A V,

Dénde:

M = Usuarios

)4 = Gestion documental
V2 = Calidad de servicios
r = Relacion

3.2.Variables y Operacionalizacién
Variable 1: Gestiéon documental

Variable 2: Calidad de servicio
3.3.Poblacion (criterios de seleccion) muestray muestreo y unidad de
andlisis

Poblacién: La poblacion estuvo conformada por 2756 usuarios en
promedio por mes segun datos recopilados del area de mesa de partes

de la institucion.
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Criterios de inclusion: se incluyé a usuarios mayores de 18 y menores

de 65 anos, con mas de 3 tramites realizados en la institucion.

Criterios de exclusion: Se excluyo6 a usuarios que no radiquen en la zona

urbana, alcalde, regidores y trabajadores municipales.

Muestra: Para determinar la muestra se utilizé la formula que a
continuacion se detalla:
N xZ?p = q
e?2*(N—1)+Z?*px*q

Donde:

n= Muestra

N= Total de la poblacion
Z=1.96 (95%)

p= probabilidad de éxito (0.9)
g= probabilidad de fracaso (0.1)

e= Margen de error (5%)

_ 3.8416 * 0.09 * 2756
0.0025 * 2755 + 0.345744
= 952.870464 132
7.23

La muestra sera de 132 usuarios.

Muestreo: Se usoO el muestreo probabilistico, dado a que se calculd la

muestra a través de formula estadistica.

Unidad de andlisis: Estuvo conformada por los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Picota - 2021.

3.4.Técnica e instrumento de recoleccidn de datos

Técnica
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Se utilizé a la encuesta; esta posibilita la recopilacion de informacion
sobre una muestra de manera eficiente, veras y, sobre todo, a bajo costo,
con el cual es posible llevar a cabo el analisis de datos en busca de

resultados. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 187).

En este sentido, se utilizara una encuesta para cada variable.

Instrumento

Se diseflaron dos cuestionarios los mismos que fueron estructurados y
estandarizados. Para la variable Gestion documental, se prepard un
cuestionario que consta de 15 enunciados, dividido en 3 dimensiones.
Para la variable calidad de servicio se disefiard un cuestionario, que
consta de 20 enunciados, la misma que se encuentra dividido en 5
dimensiones. Para los instrumentos se utilizo la escala tipo Likert con los
siguientes valores:

1 Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

a b~ W N

Siempre

Validez

Los cuestionarios disefiados para realizar la recopilacién de informacién
correspondiente a las variables, pasaron por un proceso mediante el juicio
de expertos, el cual estara conformado por 3 profesionales conocedores
del tema, quienes, en base a una rubrica, definiran si los cuestionarios
poseen validez para ser desplegados, con ello se garantizard que los
instrumentos van a recoger informacion de acuerdo a los objetivos del

estudio.

La tabla muestra los resultados:
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Opinion del

_ . Promedio de
[0}
Variable N. Especialidad validez experto
1 Metoddlogo Procede su
4.7 aplicacion
Gestion . . .
documental 2 Especialista 43 Si es aplicable
3  Especialista 50 Si es aplicable
1 Metoddlogo Procede su
4.7 aplicacion
Calidad de . . .
servicio 2 Especialista 45 Si es aplicable
3  Especialista 50 Si es aplicable

Cada uno de los instrumentos han sido sujetos al proceso de valoracion
por profesionales expertos en los temas de gestion publica. Las cuales
emitieron un resultado promedio de la primera variable fue de 4.66,
representando el 93. 33%. La segunda variable fue de promedio fue de
4.73, representando el 94.66 % de concordancia entre jueces, lo que

indica, que tienen alta validez.

Confiabilidad
Para determinar la confiabilidad y garantizar que los cuestionarios recojan
la informacion de manera confiable, se aplicé el coeficiente del Alpha de

crombach, cuyos resultados se detallan en la siguiente tabla.

Andlisis de confiabilidad de gestion documental

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
975 15
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Anadlisis de confiabilidad de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,950 20

3.5.Procedimiento
Comenzamos con el problema de investigacion que incluye definir el
problema, encontrar investigaciones relevantes para la investigacion,
construir teorias existentes utilizando métodos empiricos y recolectar
informacion a través de cuestionarios sobre cada variable del estudio
fuente. En la secundaria, utilizando datos estadisticos como SPSS y
Excel, los datos recolectados con este método fueron procesados y
analizados de acuerdo al objetivo propuesto y se extrajo cada conclusion.

3.6.Método de analisis de datos
Este proceso se realiza por medio de datos cuantitativos y se clasifica y
procesa mediante el programa estadistico SPSS V.25. Ademas, las
estadisticas descriptivas se utilizan para analizar la tendencia central y las
medidas de varianza: frecuencia, porcentaje, media aritmética, desviacion
estandar y mas. Para lograr el objetivo y probar la hipotesis, usamos las
estadisticas del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para

establecer la relacién entre las dos variables.

3.7.Aspectos éticos
Durante la investigacion actuaron de manera ética y profesional. La
informacion se procesa con la confiabilidad deseada y se mantiene el
anonimato del informante. Se usa la informacién solo con fines de
aprendizaje, pidale permiso al informante y notifique al usuario de ese
consentimiento, asi mismo, se hizo uso de los principios éticos
internacionales, como el respeto, respetando los derechos de autoria y
propiedad intelectual, el de justicia, que en todo momento tratando a todos

los grupos de investigacion por igual.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de la gestion documental en la Municipalidad Provincial de

Picota - 2021.
Tabla 1.

Nivel de la gestion documental en la Municipalidad Provincial de Picota - 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Mala 15-35 43
Regular 36 - 55 56
Buena 56 - 75 33
Total 132

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Picota.

Interpretacién:

En cuanto a la gestion documental es regular en un 42%, mala en un 33% y

buena en un 25%, dichos resultados se deben a el personal de la

Municipalidad Provincial de Picota recibe inducciones de manera constante

frente a los cambios en la gestion documentaria, se da cumplimiento al manual

de organizacion y funciones brindadas por la institucion para una buena

atencion al usuario.

4.2. Nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de

Picota - 2021.
Tabla 2.

Nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota - 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Mala 20 — 47 40
Regular 48 — 74 54
Buena 75-100 38
Total 132

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Picota.
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Interpretacién:

En cuanto a la calidad de servicio, es regular en un 41%, mala en un 30% y
buena en un 29%, dichos resultados se deben a que los tramites y actividades
solicitados por su persona se realizaron en los plazos ofrecidos, los
trabajadores estan bien uniformados y con una apariencia cuidada para

atender al usuario.

4.3. Identificar las dimensiones de la gestibn documental que tienen
mayor relacion con la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial
de Picota - 2021.

Tabla 3.

Identificar las dimensiones de la gestion documental que tienen mayor
relacion con la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Picota -
2021.

y Calidad de servicio
Gestion documental y _
correlacion  Sig.

Ejes Transversales 0, 957 0, 000
Requisitos 0, 934 0, 000
Procesos 0, 938 0, 000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla que existe relacion positiva y significativa entre las dimensiones
de la gestion documental con la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota-2021. Mediante el andlisis estadistico de Rho de
Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.957; 0.934; y 0.938 (correlacion
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05) en todas las
correlaciones, por lo que, se acepta la hipétesis alterna, es decir, las
dimensiones de la gestion documental se relacionan de manera positiva y
significativa con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota-
2021. Asimismo, la dimensién de ejes transversales es la que tiene mayor
relacion con la calidad de servicio, con una correlacién de 0, 957 y un p valor

menor a 0.000.
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4.4. Relacion entre la gestion documental y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota - 2021.
Tabla 4.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico al Sig.
Gestion documental ,108 132 ,001

Calidad de servicio ,092 132 ,009
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 4 se detallan los resultados de la prueba de normalidad
desarrollada en base a una muestra superior a 50, por lo que se utilizo el
coeficiente Kolmogorov-Smirnov, el cual arrojo un resultado que es inferior a
0.05, de manera que esta informacion reveld que la distribucién en la muestra,
no es normal, por lo que se eligi6 el Rho de Spearman para establecer los

valores de correlacion.

Tabla 5.
Relaciéon entre la gestion documental y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota - 2021.

Gestion Calidad de

documental servicio
Rho de Gestion documental Coeficiente de 1,000 ,954™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Calidad de servicio Coeficiente de ,954™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 1. Diagrama de dispersion entre la gestion documental y la calidad de

servicio.
Interpretacién:

En la tabla 5 se presenta los resultados de la relacion entre la gestidon
documental con la calidad de servicio, el cual se desarrolld6 mediante el
coeficiente denominado Rho de Spearman, el cual obtuvo un valor igual a
0.954 y un p-valor igual a 0.000, por lo tanto, se determiné que las
correlaciones presentes son de tipo positivas y al mismo tiempo son altas; de
esta manera, se procedid a realizar el rechazo del planteamiento de la
hipotesis nula, por lo tanto, se acept6 la alterna, esto quiere decir que, la
gestion documental posee una alta relacion con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Picota - 2021.
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V. DISCUSION

En este apartado se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes,
teniendo que el nivel de gestion documental es regular en un 42%, mala en
un 33% y buena en un 25%; dichos resultados se deben a que el personal de
la Municipalidad Provincial de Picota recibe inducciones de manera constante
frente alos cambios en la gestion documentaria, se da cumplimiento al manual
de organizaciéon y funciones brindadas por la institucion para una buena
atencion al usuario, la institucion innova sus procesos en funcion a normativas
internas para el registro de la entrada y salida de documentos, la institucion
cuenta con equipos electrénicos y mobiliario para archivar de manera
adecuada los documentos tanto fisico como digital y los colaboradores le
entregan de manera oportuna informacion solicitada en los plazos
establecidos por ley; dichos resultados guardan relacion con lo definido por
Soria y Diaz (2019) quienes afirman que el planteamiento de la creaciéon de
una herramienta para gestionar los archivos universitarios, responde al
cumplimiento de la responsabilidad como institucion para con la sociedad
mediante el apoyo a desarrollo financiero, social y cultural; por tanto, la
implementacion de este sistema responde a la necesidad de contribuir con el
alcance de informacién hacia los lectores como herramienta para impulsar la
educacion y el desarrollo econdmico del pais mediante la adquisicién de
conocimientos necesarios para hacerle frente a la vida y proponer ideas claras
y viables que ayuden al pais a sobresalir en todos los aspectos. El sistema
documental corresponde a una herramienta capaz de ordenar, estructurar y
hacer mas dindmico el proceso de seleccidn, cabe destacar que este tipo de
sistemas difieren en puntos relevantes respecto a otros instrumentos
considerando una base de informacion convencional, o de desarrollo general,
gue se usan para la gestiéon de documentos.

Asi mismo Céredas, Wilches, Pefiate y Lozada (2018) mencionan que,
después de haber llevado a cabo el procedimiento de gestion documental en
la universidad, se observo que se lograron mejoras significativas en cuanto al
manejo y conservacion de documentos, se optimizaron los tiempos y se
redujeron costos para entidad; sin embargo, aun es necesario la optimizacion

de los procesos, ya que al tararse de un sistema nuevo, todavia este presenta
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falencias que se tienen que solucionar luego de observar su desempefio en
campo, ademas, otro limitante es el escaso personal decidido a capacitarse
en el desarrollo de la gestion documental, por lo que el trabajo esta limitado
solo a un grupo de personas por lo que a veces causa demoras al publico;
ademas, se logré determinar que, la gestion de los documentos es una
herramienta de suma importancia para incrementar la satisfaccion en el
usuario, el cual se relaciona en la capacidad para entregar la informacion de
manera oportuna y con la veracidad que demanda el proceso, por ello, es
necesario que se potencien estas actividades con miras a mejorar la calidad
de los servicios y la entrega de calidad en todas sus dimensiones. Ademas,
por medio del estudio se definid que la gestion documental es la agrupacion
de procedimientos, que se focalizan en la revisidon, el almacenaje y
recopilacion de los documentos y los datos de relevancia que se desarrollan
dentro de una institucion. Esto se desarrolla a través del desarrollo de

principios que se precisa por su practicidad a la hora de gestionar los archivos.

En la misma linea Iglesias (2019) indica que de acuerdo al planteamiento de
los objetivos, el valor de correlacion Pearson que se obtuvo fue igual a 0.990
con lo cual se determina que las variables poseen correlaciones positivas al
mismo tiempo que representan niveles altos casi 6ptimos de correlacion, por
lo tanto, se establece que la gestién de los documentos es pieza fundamental
para que la satisfaccion del usuario sea la mas Optima, esto debido a que
propicia el manejo de archivos de manera mas rapida, disminuye las colas de
espera para quienes necesitan realizar tramites documentarios en las
entidades e incrementa la optimizacion del tiempo tanto para el usuario como
para la entidad, aunado a ello, se logré6 conocer que, la gestion de los
documentos en las entidades publicas permite ordenar de manera eficiente la
informacion que se expende a la ciudadania, por lo que cuando estos recurren
a solicitarla, se les pueda entregar sin demoras, por lo tanto, esto influye en
su satisfaccion con las entidades publicas que desde hace mucho tiempo han
sido catalogadas con los organismos menos indicados para brindar calidad en
el servicio a los usuarios, de esta manera, los usuarios afirmaron que,
prefieren utilizar las plataformas digitales para realizar sus tramites

documentarios relacionados con las entidades publicas, debido a la demora
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que estas presentan para atenderlos, de modo que se identificé que el factor
tiempo indice a los usuarios a demandar mayor calidad y eficiencia en el
servicio a las entidades, por ello si esto no se cumple, es muy probable
incrementar los niveles de insatisfaccién, generando que la confianza

disminuya y el respaldo hacia la misma se vea deteriorado.

El nivel de calidad de servicio, es regular en un 41%, mala en un 30% y buena
en un 29%; dichos resultados se deben a que los tramites y actividades
solicitados por su persona se realizaron en los plazos ofrecidos, con una
apariencia cuidada para atender al usuario, los pasos que toman los
empleados para las solicitudes cumplen con las politicas y regulaciones de la
organizacioén, los empleados de la organizacion brindan informacién oportuna
sobre los detalles del servicio y la organizacion necesita los servicios para
brindar un servicio superior y brindar disponibilidad de equipo; estos
resultados guardan relacion con lo expuesto por Vargas (2021) quienes
mencionan que entre los conceptos de estudio se evidencia que existe
relacion, no obstante, dado a que el valor de Pearson fue 0.277 hay una
correlacion (+) baja, dicho planteamiento se refuerza ya que el r2 tomo un
valor igual a 0.077. Ademas, entre las dimensiones del gobierno electronico
con la variable dependiente se denota que existe una relacién (+) baja ya que
el valor de Pearson fue 0.276 para la dimensién gobernanza de datos, 0.238
para accesibilidad, 0.214 para relevancia, 0.275 para interoperabilidad y 0.264
para la seguridad digital. Ademas, la relacién de las dimensiones del gobierno
electrénico con la calidad de servicio en el Sistema Administracion Tributaria
Tarapoto, Provincia y Regién San Martin, 2020; es positiva muy baja, ademas
la calidad de servicios se ve reflejado en la atencion que se puede brindar al
usuario, siendo esta deficiente en la medida que el usuarios se siente
satisfecho, no se cumple, con los trdmites, demoras en la atencién , en los
tramites como infraestructura deficiente tanto para la comodidad del personal
como el usuario, los costos muchas veces difieren de la calidad recibida,
ademas se menciona que la calidad es la que el usuarios busca, teniendo asi
una mala percepcion de los servicios que ofertan ,ademés que la institucion
no cuenta con equipos modernos que ayuden agilizar los procesos, personal

no capacitado que ocupa varias areas de trabajo con poco conocimiento de
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algunos temas, y no se brinda una atencion individualizada que permita al
usuario preguntar directamente; asi mismo Maturrano (2019) afirman que,
luego de haber encontrado un valor de correlacion de tipo positiva en un nivel
alto, sustentado en una representacion numérica igual a 0.866, se establece
que, la satisfaccién del usuario depende de la calidad que una entidad ofrece
a sus usuarios, lo que permite a la organizacion lograr un mayor nivel de
satisfaccion del servicio al aumentar su capacidad para mejorar su calidad.
Por lo tanto, se demostré la importancia de facilitar actividades y procesos
sistematicos destinados a aumentar la satisfaccion; asimismo, se conocio que,
los usuarios consideran que uno de los recursos que fortalecen su satisfaccion
es la predisposicion para atender a sus diferentes solicitudes, pues
considerando que es una entidad publica encargada de gestionar y
administrar los recursos publicos para realizar mejoras en cuanto a la calidad
de vida, es normal que se eleven solicitudes para atender a problemas
emergentes suscitados de manera ocasional o reiterada, sin embargo, esta
no se cumple a cabalidad pues si bien se aceptas las solicitudes y documentos
relacionados, pero no se otorga la debida importancia para dar solucion al
problema, de modo que se incrementa la falta de institucionalidad y la baja
cooperacion ciudadana con la gestion municipal, lo cual es una gran
desventaja para el desarrollo social mancomunado, de esta manera, se prob6

que la calidad de servicio impacta de manera directa en la satisfaccion.

Por lo tanto, se demostré la importancia de facilitar actividades y procesos
sistematicos destinados a aumentar la satisfaccién, asimismo, se conoci6 que,
los usuarios consideran que uno de los recursos que fortalecen su satisfaccion
es la predisposicion para atender a sus diferentes solicitudes, pues
considerando que es una entidad publica encargada de gestionar y
administrar los recursos publicos para la mejora de la calidad de vida de los
pobladores, es normal que se eleven solicitudes para atender a problemas
emergentes suscitados de manera ocasional o reiterada, sin embargo, esta
no se cumple a cabalidad pues si bien se aceptas las solicitudes y documentos
relacionados, pero no se otorga la debida importancia para dar solucion al
problema, de modo que se incrementa la falta de institucionalidad y la baja

cooperacion ciudadana con la gestibn municipal, lo cual es una gran
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desventaja para el desarrollo social mancomunado, de esta manera, se probd
que la calidad de servicio, es determinante para la satisfaccion del usuario; en
la misma linea Crisin, Torero y Martel (2020) afirman que, en lo que respecta
a la seguridad se determind que esta influye en la satisfaccién de los clientes,
quien afirma que la seguridad impacta positivamente en la satisfaccion, dado
que ese factor es muy valorado en la sociedad actual, donde hay mucha
inseguridad. Pues segun, la investigacién desarrollada la seguridad es un
indicador que causa tranquilidad a las personas, y a su vez permite
experimentar un grado de confiabilidad elevada, por tanto, se pude decir que
mientras las empresas se esfuercen por desarrollar mayores niveles de
seguridad los clientes estaran mas satisfechos y permaneceran fieles. Eleva
la satisfaccion mediante la seguridad, ya que los clientes depositan su
confianza en las empresas con la finalidad de que estos resuelvan sus
inconvenientes. En cuanto a la relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion, el 70% de los encuestados mencionaron que la calidad de los
productos y la forma como estos es son entregados por el personal de
atencion en los bancos, determinan en gran medida la satisfaccion de los
clientes para con la empresa de servicios financieros; asi mismo Tejada
(2020) indica que dado el procesamiento a los datos recopilados, se obtuvo
un valor Rho Spearman igual a 0.535, con lo cual se realizé la determinacién
que, las variables se relacionan de manera positiva, pero en un nivel medio.
Con ello, quedo claro que la calidad en el servicio es un recurso de suma
importancia para lograr incrementar la satisfaccion en los usuarios. Asimismo,
se conocié que, de los encuestados, el 59.8% considera que la calidad del
servicio brindada por la entidad, es bueno. Ademas, se logré conocer que, los
encestados que mencionaron que la entidad brinda una buena calidad de
servicio, son aquellos que valoran al trato amable y profesional como un
elemento importante para su satisfaccion; de esta manera se evidencia que la
calidad en el servicio es un recurso de suma relevancia para lograr

incrementar la satisfacciéon en los usuarios.

Existe relacidon positiva y significativa entre las dimensiones de la gestion
documental con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota-
2020, sostenidas en un coeficiente igual a 0.957; 0.934; y 0.938 con lo cual se
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determina que las relaciones son de tipo positivas en un nivel alto, por lo tanto,
se asume que, mientras mejor sea la gestion documentaria, mayor sera la
calidad de servicio; estos resultados guardan relacion con lo expuesto por
Armas (2019) quien asevera que mientras mejor sea la imagen corporativa en
la entidad financiera, mejor sera la calidad del servicio brindado hacia el
cliente, por lo que es beneficioso fortalecer este recurso importante como
parte de las estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion en los
clientes gracias a las mejoras en el servicio. En este sentido, mejorar la
imagen corporativa no solo generara la proyeccion de una mejor imagen hacia
el mercado, sino que también ayudara a mejorar la calidad de los servicios
hacia los clientes financieros, ademas, en cuanto a las determinaciones de
correlacion entre variables, al haber encontrado un valor igual a 0,803, se
determiné que existe correlaciones altas y positivas entre las variables
tomadas en el estudio. Por lo tanto, de acuerdo a estos niveles, se establece
que mientras mejor sea la imagen corporativa en la entidad financiera, mejor
sera la calidad del servicio brindado hacia el cliente, por lo que es beneficioso
fortalecer este recurso importante como parte de las estrategias para
incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes gracias a las mejoras en el
servicio. En este sentido, mejorar la imagen corporativa no solo generara la
proyeccion de una mejor imagen hacia el mercado, sino que también ayudara
a mejorar la calidad de los servicios hacia los clientes financieros, lo
mencionado guarda relacion con lo expuesto por Naranjo (2020) quien indica
que, luego de obtener un valor de correlacion de 0.876, se determina que la
variable esta relacionada en un nivel alto y se puede observar que la
satisfaccion del usuario depende del cliente y de la calidad del servicio que la
unidad brinda al usuario. Cuanto mejor esté integrado este recurso, mejor
podra confiar en sus usuarios satisfechos, gracias a una excelente experiencia
de compray la interaccion con los representantes de servicio al cliente, el cual
sera enviado a otros de forma oral o por medios digitales, por lo tanto, se
establece que, la satisfaccion de los usuarios, se encuentra condicionado a la
calidad de servicio que la entidad brinda hacia sus clientes y usuarios, por lo
tanto, cuanto mejor se refuerce a este recurso, la entidad podra contar con
usuarios cada vez mas satisfechos, gracias a sus buenas experiencias de

compra e interrelacion con el personal encargado de llevar a cabo la atencion
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al publico, el cual sera transmitido de manera verbal o usando los medios

digitales, hacia otras personas.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion entre la gestion documental y la calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Picota-2021, ya que el coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0, 954 (correlacién positiva alta) y un

p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01)

El nivel de gestion documental es regular en un 42%, mala en un 33%
y buena en un 25%, dichos resultados se deben a que el personal de
la Municipalidad Provincial de Picota recibe inducciones de manera
constante frente a los cambios en la gestion documentaria, se da
cumplimiento al manual de organizacién y funciones brindadas por la

institucion para una buena atencion al usuario.

El nivel de calidad de servicio, es regular en un 41%, mala en un 30%
y buena en un 29%, dichos resultados se deben a que los tramites y
actividades solicitados por su persona se realizaron en los plazos
ofrecidos, los trabajadores estan bien uniformados y con una apariencia

cuidada para atender al usuario.

La dimensién que tiene la relacion mas alta es ejes transversales, con

una correlacion de 0.957 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Al gerente municipal de la Municipalidad Provincial de Picota, el personal
de la Municipalidad Provincial de Picota debe recibir inducciones de
manera constante frente a los cambios en la gestion documentaria dar
cumplimiento al manual de organizaciéon y funciones brindadas por la

institucién para una buena atencion al usuario.

Al gerente municipal de la Municipalidad Provincial de Picota, innovar
sus procesos en funcion a normativas internas para el registro de la
entrada y salida de documentos, contar con equipos electronicos y
mobiliario modernos para archivar de manera adecuada los documentos
tanto fisico como digital y los colaboradores entregan de manera

oportuna informacion solicitada en los plazos establecidos por ley.

Al gerente municipal de la Municipalidad Provincial de Picota, que los
trAdmites y actividades solicitado deben realizarse en los plazos ofrecidos,
los trabajadores deben estar bien uniformados y con una apariencia

cuidada para atender al usuario.

Al gerente municipal de la Municipalidad Provincial de Picota, que los
procedimientos que realiza el personal respecto a sus solicitudes deben

estar conforme a las politicas y normas institucionales.
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Matriz de Operacionalizacién de variables

Variables

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores Escala de medicién

Gestion documental

Calidad de servicio

Es aquella que permite la
implementacién de servicios publicos por
medios electrénicos y el intercambio
electronico de datos entre entidades del
Estado. La PIDE es de uso obligatorio
para todas las entidades de la
Administracién Publica integrantes del
Sistema Nacional de Informéatica que
implementen servicios publicos por
medios electronicos y/o intercambien
datos de manera electronica que
requieran de la participacién de una o
mas entidades del Estado. (Resolucién
de Secretaria de Gobierno Digital - N°
001-2017-PCM/SEGDI)

Decreto Supremo N° 054 (2018) es la
medida en la que los bienes y servicios
del estado estén disefiados y adaptados
de acuerdo a la realidad de cada
poblacién donde opera la entidad, para
llegar a ello, los 6rganos del estado
cohesionan sus procedimientos de forma
eficiente para optimizar recursos y
minimizar las brechas sociales. (p. 4)

La gestion documental se
midi6é mediante un
cuestionario. Para la medicién
de los indicadores se utilizé un
cuestionario con escalas
ordinales tipo Likert.

La calidad de servicio se midié
mediante un cuestionario.
Para la medicion de los
indicadores se utiliz6 un
cuestionario con escalas
ordinales tipo Likert.

Ejes Transversales

Requisitos

Procesos

Necesidades y expectativas de las
personas

Valor del servicio

Fortalecimiento del servicio

Liderazgo y compromiso

Cultura de calidad

- Gestion del Cambio

Politica y Objetivos

Roles y Responsabilidades
Procedimientos formalizados
Lineamientos documentados
Herramientas informéticas
Certificados y Firmas Digitales
Innovacioén y Mejora Continua
- Induccién y Capacitacion

- Interoperabilidad

Ordinal

- Recepcion
Emision
Archivo
Despacho

Libro de reclamaciones

Caracteristicas de los bienes y servicios
Necesidades

Ordinal
Expectativas
Personal

Recursos
Proveedores
Procesos
Infraestructura
Tecnologia

Condiciones de entrega
Recursos

Barrera de cambio

Espacios de articulacion
Trabajo en equipo

Uso compartido de conocimiento




Matriz de Consistencia

Gestion documental y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota-2021

L . S Técnicae
Formulacién del problema Objetivos Hipétesis Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Técnica
¢Cudl es la relacion entre la gestion documental y la Hi:  Existe relacion positiva y significativa entre la gestion
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de | Determinar la relacién entre la gestién documental y la calidad | documental y la calidad de servicio en la Municipalidad | Encuesta
Picota-2021? de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota-2020 Provincial de Picota-2021
Instrumentos
Objetivos especificos Hipétesis especificas Cuestionario

Problemas especificos:
¢Cudl es el nivel de la gestién documental en la
Municipalidad Provincial de Picota- 2021?

¢Cual es el nivel de la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota-2021?

¢Cual de las dimensiones de la gestion documental
tienen mayor relacion con la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota-2021?

Medir el nivel de la gestion documental en la Municipalidad
Provincial de Picota- 2021.

Medir el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota-2021.

Identificar las dimensiones de la gestion documental que tienen
mayor relacion con la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota-2021.

H1: El nivel de la gestion documental en la Municipalidad
Provincial de Picota- 2021, es buena.

H2: El nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota-2021, es buena.

H3: Las dimensiones de la gestién documental que tienen
mayor relacién con la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Picota-2021 son seguimiento documentario y
fiabilidad.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo no experimental de corte
transversal y disefio correlacional.

Donde:

M = Muestra

V1= Gestién documental
V2= Calidad de servicio

r = Relacién entre variables

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 2756 usuarios en
promedio por mes segln datos recopilados del area de mesa
de partes de la institucion.

Muestra
La muestra fue conformada por 132 usuarios de la
municipalidad que realizan tramites documentarios.

Variables Dimensiones

Ejes Transversales

Gestion documental|"Requisitos
Procesos

Necesidades y expectativas de las
personas

Valor del servicio

Calidad de servicio | Fortalecimiento del servicio
Liderazgo y compromiso

Cultura de calidad




Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario: GESTION DOCUMENTAL

A continuacion, marque con una “X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los
enunciados planteados. La encuesta tiene caracter de andénima. Agradecemos su

colaboracion.

ESCALA: 1=Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre

Preguntas Escala de medicion

D1 EJES TRANSVERSALES 1 2 |3 4 |5
1 Considera que el personal de la Municipalidad Provincial de Picota se

adapta a los cambios en cuanto a la gestion documentaria de la institucion.
2 Considera que el personal de la Municipalidad Provincial de Picota recibe

inducciones de manera constante frente a los cambios en la gestién

documentaria.
3 Considera que los mecanismos electronicos (Plataforma virtual, correo)

brindados por la Municipalidad para los tramites son faciles de aplicar para

los usuarios.
D2 REQUISITOS 1 2 |3 4 |5
4 Considera que la institucion cumple con sus politicas de atencién al

usuario en su plataforma conforme a ley.
5 Considera que se da cumplimiento al manual de organizacion y funciones

brindadas por la institucion para una buena atencion al usuario.
6 Considera que los requisitos solicitados por la plataforma virtual de la

institucion son accesibles por el usuario.
7 Considera que la institucion cuenta con equipos y herramientas

informaticas para que se desarrolla una gestion documentaria adecuada.
8 Considera que la institucién cuenta con procedimientos sistematizados en

todos los niveles de la institucion.
9 Considera que la institucion innova sus procesos en funciéon a normativas

internas para el registro de la entrada y salida de documentos.
10 Considera que la institucién capacita al personal sobre el manejo de las

plataformas virtuales, manejo documentario digital.
11 Considera que la institucion brinda procedimientos de induccién al

personal en temas de gestion documentaria digitalizada.
D3 PROCESOS 1 2 |3 4 |5
12 Considera que el personal recepciona tramites y/o documentacién de los

usuarios de manera virtual




13 Considera que la institucion emite documentos digitalizados en todas las
areas para facilitar su atencién al usuario.

14 Considera que la instituciéon cuenta con equipos electronicos y mobiliario
para archivar de manera adecuada los documentos tanto fisico como
digital.

15 Considera que los colaboradores le entregan de manera oportuna

informacion solicitada en los plazos establecidos por ley.




Cuestionario: CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion, marque con una “X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los

enunciados planteados. La encuesta tiene caracter de anénima. Agradecemos su

colaboracion.

ESCALA:
1=Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre
Preguntas Escala de medicion

1 Considera que la institucion solucion6 sus problemas registrados en el
libro de reclamaciones.

2 El servicio brindado por la institucion cumple con sus expectativas.

3 El monto pagado por el servicio brindado es el adecuado de acuerdo al
tipo de tramite realizado.

4 Consideras que los tramites y actividades solicitados por su persona se
realizaron en los plazos ofrecidos.

5 Considera que los trabajadores estan bien uniformados y con una
apariencia cuidada para atender al usuario.

6 Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus
dudas o consultas realizadas.

7 Estd conforme con los tiempos de espera por la consulta tramite
realizado.

8 Considera que el personal cuenta con el conocimiento adecuado para
realizar sus funciones.

9 Considera que la comunicacion entre trabajadores para solucionar los
inconvenientes de los usuarios es el adecuado.

10 Considera que el personal tiene disposicion por resolver los problemas
que tiene con el servicio




11 Consideras que los procedimientos que realiza el personal respecto a
sus solicitudes son conforme a las politicas y normas institucionales.

12 Consideras que existen mejoras en el servicio en relacion a afios
anteriores.

13 Considera que el personal de la institucién toma la iniciativa en caso de
existir problemas con el servicio al usuario.

14 Consideras que el liderazgo del jefe de la institucion influye en la mejora
del servicio al usuario.

15 Considera que la institucion cumple con lo ofrecido al usuario en el
tiempo establecido.

16 Considera que el personal de la institucién brinda informacién oportuna
acerca del detalle de los servicios.

17 Considera que el comportamiento de los empleados le genera confianza.

18 Considera que los horarios de atencion son adecuados.

19 Considera que la organizacion cuenta con los servicios disponibles y
equipos necesarios para brindar un buen servicio.

20 Considera que la institucién ha mejorado sus servicios (Horarios, cobro

de servicios) al usuario.




Validacién de instrumentos

% UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacién : Cuestionario sobre Gestién Documental
Autor del instrumento : Flores Alvarado, Miriam Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112|345
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion Documental.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

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

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion Documental.

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

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

Documental.

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propédsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

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

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 01 de junio de 2021

Dr. Kelor Sanches
DOCENTE POS GRADO
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El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestién Documental.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la ‘ 1 ’ X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los iteme del instrumente eon coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
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realidad, motivo de la investigacién.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|1.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Malca Saavedra, Jhon Wilian

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario sobre Gestion Documental
: Flores Alvarado, Miriam Elizabeth

1. ASPECTOS DE VALIDACION

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

: Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

1

2

3

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

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

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Documental.

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

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

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: l 50 I

Tarapoto, 11 de junio de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacién : Cuestionario sobre Calidad de Servicio
Autor del instrumento : Flores Alvarado, Miriam Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112 )3(4)|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal

inherente a la variable: Calidad de Servicio.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X

ORGANIZACION definicion operacior)al y oonceglual respecto ala vgrjable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las

hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

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

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicio.

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

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

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicaciéon

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 01 de junio de 2021

=

Dr. Kellor Sanchez Divia
DOCENTE POS GRADO
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1.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Gomez Reategui, Jorge Fernando
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Calidad de Servicio
Autor del instrumento . Flores Alvarado, Miriam Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CLARIDAD Los items estan redac’.ados con .engua;e apropxado y Iibre de X
amhiniiedades acarde enn Ins siiatns miestrales
I Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIMIDAD receger fa informacidn objetiva sobre la variable, entodas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicio.
Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre la
NIZAAIAN definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
Ssl s manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
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SuCad CC SCrvicis. {
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
_realidad, motivo de la investigacion.

| Los items del instrumento expresan relacién con los | | IB
’ COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de ‘ ' ‘
| Servicio. P

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA ';f.r?f?f‘f'f’."..f’e los items concuerda con la escala valorativa X
} dot instruments, 1 I
e Co PUNTAIBTOTAL o 45 i
\Nuw 1eiei el cuei ﬂa Yue &l insliumenio es valido cuaiido se liene un puma]e NNiNo de 41 "Exceleiie” ' sin

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

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
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PROMEDIO DE VALORACION: i 45 '
Tarapoto, 11 de junio de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Malca Saavedra, Jhon Wilian

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor del instrumento

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario sobre Calidad de Servicio
: Flores Alvarado, Miriam Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

: Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 11213
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal

inherente a la variable: Calidad de Servicio.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

ORGANIZACION definicion operacior)al y conoeptual respecto a la valr'iable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

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

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: l 50 l

Tarapoto, 11 de junio de 2021
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Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Picota, 17 de junio del 2021

CONSTANCIA

El Alcalde de la Municipalidad Provincial de Picota,

HACE CONSTAR:

Que el estudiante Miriam Elizabeth Flores Alvarado, de la maestria del
programa en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo Filial Tarapoto, esta
autorizado a realizar la investigacion titulada “Gestién documental y Calidad de
Servicio en la Municipalidad Provincia de Picota - 2021”, tal como consta en el
titulo de la investigacion.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los fines que
crea conveniente.

ATENTAMENTE:

Domiciio: Jr. Miguel Grau N* 396 - Picota 947046089 (Secretaria General)
e-mall: mesadepariesmpp@amail com hitp:/www.munipicota.gob pe



Base de datos estadisticos

Variable 1: Gestion documental
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