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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre la
atencion al usuario y la gestion del tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Casitas, Tumbes 2022. Se empled una metodologia aplicada,
cuantitativa, no experimental, transversal y correlacional descriptiva. La poblacién
estuvo conformada por 735 usuarios y la muestra fue de 240. Como técnica de
recoleccion de datos se utilizé a la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados demostraron que la atencion al usuario, se muestra un poco
desfavorable manifestando un indice bajo respecto al desenvolvimiento de la
inteligencia emocional del personal frente a la atencion de los usuarios. Refleja
que el personal no muestra eficiencia en su desempefio relacionado al control de
documentos, no se estad enfocando en realizar mejoras al servicio ofrecido por
parte de las areas responsables. Se concluye que la atencién al usuario demostrd
una relacion positiva significativa con la gestion del tramite documentario, el cual
reflej6 un coeficiente Rho de Spearman = 0.755, existiendo una necesidad de
automatizar el proceso operativo del tramite documentario, evidenciandose que la
priorizacién, organizacion, control, personal, satisfaccion, desempefio Yy
disponibilidad son factores que han conducido a una experiencia no muy grata en

los usuarios.

Palabras clave: Atencion al usuario, gestion del trdmite documentario, registro

de documentos.
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Abstract

The main objective of the research was to establish the relationship between user
service and the management of the documentary process in the District
Municipality of Casitas, Tumbes 2022. An applied, quantitative, non-experimental,
cross-sectional and descriptive correlational methodology was used. The
population consisted of 735 users and the sample was 240. The survey was used
as a data collection technique and the questionnaire as an instrument. The results
showed that the attention to the user is somewhat unfavorable, showing a low
index regarding the development of the emotional intelligence of the personnel in
relation to the attention of the users. It reflects that the staff does not show
efficiency in their performance related to document control, and is not focusing on
making improvements to the service offered by the responsible areas. It is
concluded that user service demonstrated a significant positive relationship with
the management of the documentary process, which reflected a Spearman Rho
coefficient = 0.755, there being a need to automate the operational process of the
documentary process, evidencing that the prioritization, organization, control ,
personnel, satisfaction, performance and availability are factors that have led to a

not very pleasant experience for users.

Keywords: Customer service, management of the documentary process, record

of documents
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. INTRODUCCION

Actualmente, el sector publico se ha visto sometido a varios cambios, los
cuales no agregan valor a éste, por lo contrario, retrasan las decisiones que no
permiten replantear modalidades laborales para asi transformarlas en una extensa
red de comunicaciéon horizontal entre los funcionarios y/o trabajadores publicos.

A principios del siglo XX surgieron innovaciones dentro de la gestion
publica, teniendo como finalidad hacer frente a la burocracia para ofrecer diversos
beneficios a la poblacion a través de la implementacion de modelos del sector
privado (Corrales, 2022). En este contexto la nueva gestion publica nace producto
de una propuesta de reformulacion a la Gestién Publica tradicional que se vive
actualmente basada en un modelo burocratico.

En Perd, los municipios de Lima Metropolitana de acuerdo a la
investigacion de Ciudadanos al Dia (CAD, 2017) refiere que las falencias
frecuentes son: 27% incomprension por parte del personal, 25% lentitud en
solucionar gestiones, 21% descoordinacién entre areas, 17% falta de cortesia del
personal, 16% sobrecarga de gestiones, 15% carencia de informacion, 14%
problemas para interactuar telefonicamente o via internet. Estas dificultades son
factores que atrasan su crecimiento, generando que no brinden una buena
atencion a los usuarios.

Al norte de Perlu se encuentra Tumbes constituido por 3 provincias
Zarumilla, Tumbes y Contralmirante Villar, en donde se encuentra el distrito de
Casitas, esta municipalidad cuenta con una poblacién de 2,825 (INEI, 2017). La
mayoria de los pobladores de este distrito se dedican a la ganaderia, agricultura,
horticultura, turismo y comercializacion.

En el area de tramite documentario de dicha entidad existen estandares
normados en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), los
cuales no se estan cumpliendo especialmente en los plazos de entrega. Asi en la
municipalidad estudiada constantemente se estan postergando la realizacién del

servicio. Ademas, muchos puestos de trabajo son ocupados por personal que no



reune las competencias exigidas por el puesto. Ante ello, la municipalidad busca
siempre brindar un servicio enfocado en sistematizar sus procesos para que su
atencién esté acorde a lo que el usuario necesita tendiendo a ser mas eficiente,
buscando cumplir lo que la poblacién exige, de esta forma se pueda acelerar los
servicios de atencion al publico.

Por lo expuesto, se procedi6 a enunciar el problema general de la
investigacion: ¢ Cual es la relacién entre la atencién al usuario y la gestion de
tramite documentario en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022? Y
como problemas especificos: (a) ¢, qué relacidén existe entre la atencién al usuario
y el registro de documentos en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes
20227?; (b) ¢cudl es la relacion de la atencion al usuario y el control de documentos
en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022?; (c) ¢cémo se relaciona la
atencién al usuario y la capacidad de respuesta de la municipalidad distrital de
Casitas, Tumbes 20227?; (d) ¢,qué caracteristicas tiene la atencién al usuario en la
municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 20227

La investigacidén conto con una justificacién practica, ya que al evaluar las
variables bajo estudio y la relacién que tiene, se podra obtener datos veridicos
que ayuden a la mejora continua y eliminaciéon del principal problema que
presenta la municipalidad distrital de Casitas, la cual brinda los servicios basicos
como agua potable, alquiler tractores agricolas, retroexcavadora, emision de
licencias de funcionamiento, emision de certificados de posesion y autorizaciones
de construcciéon a disposicion de la poblacion en general. Presentd una
justificacion tedrica porque tiene de soporte conocimientos tedricos de las
variables atencion al usuario y gestion del trdmite documentario, los cuales sirven
de apoyo para ser aplicados a la institucion en estudio.

Asi mismo, presenté una justificacion social debido a que ayudara a
resolver la probleméatica existente en dicha institucién, garantizando una gestion
administrativa eficiente y conseguir una relacion efectiva entre la poblacion vy el
municipio distrital de Casitas, pues en ese sentido la autoridad edil conjuntamente
con sus funcionarios, trabajadores y/o colaboradores tienen el compromiso de

garantizar el cumplimiento de estos, en beneficio y satisfaccion de la poblacién.
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Con ello dicha entidad evidencia el fiel cumplimiento de los servicios ofrecidos
hacia la poblacién, teniendo una mejor percepcion por parte de los usuarios.

Ademas, permite introducir nuevos conocimientos, con la finalidad de poder
generar resultados positivos en relacion a las variables bajo estudio, y asi mismo
servir como modelos a organizaciones similares. Como variables a estudiadas se
encontraron la atencion al usuario y gestion de tramite documentario, para ello se
realizé un estudio integrado con el propdsito de poder conocer la correlacidon entre
ambas variables. Ante lo expuesto se espera alcanzar resultados que permitan
afirmar o negar la problematica planteada, y a partir de ello establecer y sugerir
recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos.

Como objetivo general se tuvo: “establecer la relacion entre la atencion al
usuario y la gestion del tramite documentario en la municipalidad distrital de
Casitas, Tumbes 2022”; y especificos: (a) determinar la relacion de la atencion al
usuario y el registro de documentos en la municipalidad distrital de Casitas,
Tumbes 20227?; (b) Analizar la relacion de la atencion al usuario y el control de
documentos en la municipalidad distrital de Casitas?; (c) Comprobar la relacion
entre atencion al usuario y la capacidad de respuesta de la municipalidad distrital
de Casitas, Tumbes 20227?; (d) Identificar las caracteristicas que tiene la atencion
al usuario en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

La hipdtesis general fue: la atencidbn al usuario se relaciona
significativamente con la gestion del tramite documentario en la municipalidad
distrital de Casitas, Tumbes 2022, y como especificas tuvo: (a) existe una relacion
moderada entre la atencion al usuario y el registro de documentos en la
municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022; (b) la atenciéon al usuario se
relaciona positivamente con el control de documentos en la municipalidad distrital
de Casitas; (c) existe relacion entre la atencién al usuario y la capacidad de

respuesta de la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Adriazola (2017) en su investigacion titulada
Propuesta para la gestion documental de archivos escolares en Chile: el Instituto
Nacional General José Miguel Carrera, el objetivo fue ejecutar una propuesta
metodolégica para el tratamiento de archivos de liceos publicos en Chile,
establecido en un disefio basado en la gestién de archivos y una metodologia
tradicional para el croquis de sistemas y apropiada para la gestion administrativa,
donde se lleg6b a la conclusion que se debe instituir medidas de trabajo
transversales para cada unidad, estableciendo razonamientos y capacidades en
relacion al método documentario ya que se evidencia que el personal tiene la
capacidad para contribuir a la mejora de todos los procesos administrativos de
manera eficaz y erradicar la informacion duplicada y la burocracia innecesaria.

A nivel nacional tenemos a Calderdn (2018) con la investigacion, Gestion
del sistema de informacion de tramite documentario y satisfaccion del usuario de
una institucion de educacion superior, Chimbote-2018,fue con caracter
descriptivo-correlacional, cuyo objetivo general fue analizar la correlacion entre la
gestion del sistema de informacién de tramite documentario con la satisfaccién del
cliente de un establecimiento, con la finalidad de mejorar sus servicios para su
alumnado y demas usuarios, en donde se utiliz6 una muestra ajustada de 354
solicitudes de tramite, ademas se desarrollé una técnica de recoleccion de datos.
Por ultimo, se concluy6 que la gestion de tramite documentario en su mayoria es
malo el cual representa el (42.4%) y la satisfaccién del cliente es baja en un
(51.4%) en la institucibn mencionada.

Meza (2019) presenta su estudio denominada Gestion documental y
satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018 cuyo tipo
de investigacion fue descriptivo correlacional, se tuvo como objetivo general
Identificar la correlacion entre gestion documental y satisfaccion de los
beneficiarios del municipio de Huari, tuvo una poblacion de 92 personas que
asisten a dicho municipio, concluyendo que las variables se relacionan entre si

cuyo componente de correlacion pertenece a una elevada confiabilidad de 0.920.



Por otro lado, tenemos a Portillo (2021), el estudio , Implementacion de la
plataforma digital de gestion documental-cero papeles, para optimizar el proceso
de tramite documentario en el hospital Santa Rosa, en Lima, la cual corresponde
a una investigaciéon de tipo aplicada, de disefio descriptivo y correlacional
cuantitativo cuyo objetivo fue identificar de qué manera esta plataforma digital de
gestion documentaria, permite mejorar los procesos de tramite documentario en
dicho hospital, se aplic6 una muestra de 200 usuarios aptos para el estudio, de
esta forma se pretende conservar de manera responsable el manejo del sistema
gue se ha llevado por afios. Ante ello, en este estudio de investigacién tuvo como
conclusidn que la estrategia cero papeles, es mas recomendable para realizar una
evaluacion continua a través de diferentes programas y proyectos, por medio de
indicadores de gestion. Por ello indica que es una herramienta favorable en
relaciéon a la planificacion, la gestion y la potenciacion de la eficiencia en los
procesos administrativos en las instituciones ya que accede para que se realicen
las correcciones necesarias de ser el caso.

Nufez (2021) en su investigacion denominada La calidad de atencion en
el proceso de tramite documentario de la universidad privada de Pucallpa S.A.C.,
2020. Esta investigacion presenta metodologia no experimental, donde la muestra
de estudio fue de 50 clientes. Se empleb como técnica la encuesta. Donde los
resultados obtenidos no se dieron nada a favor de la institucion ya que tomaron
en cuenta la atencidén que sus colaboradores dan a sus clientes. En conclusién,
las entidades publicas y privadas tienen que buscar lo mejor para otorgarle al
cliente, al usuario, consumidor, etc. el o los servicios que brindan, para que estos
se sientan satisfechos o contentos, buscando cumplir con las necesidades que
estos buscan.

A nivel local, Cherre & More (2017) en su investigacion titulada Calidad
en el servicio y satisfaccion del cliente del Servicio de Administracién Tributaria en
la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2017,el tipo de estudio fue descriptivo,
debido a que se exploraron diferentes apreciaciones en correlacion a la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente, tuvo como objetivo general describir cémo

se evidencia la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en el servicio de



administracion tributaria en el municipio de Tumbes, su poblacion de estudio
estuvo constituida por 22,000 contribuyentes, de los cuales 371 formaron parte de
la muestra para la investigacion. Finalmente, a través de este estudio se logré
conocer que la atencién personificada del servicio de administracion tributaria en
dicha entidad es buena ya que representa el 51% de las personas encuestadas.
Chung, et.al (2017), en su estudio denominado Factores para mejorar la
calidad de servicio al cliente en las municipalidades de Lima Metropolitana, el cual
empleo una metodologia de caracter exploratorio cualitativa, la cual tuvo como
objetivo identificar cuales son los principales elementos en el progreso del servicio
al usuario para dicha entidad municipal, en donde se tuvo como instrumentos la
guia de entrevistas de profundidad y focus group, finalmente se concluy6é que para
poder corregir la calidad de servicio en los municipios bajo estudio, se debe tener
en cuenta la segmentacioén de los ciudadanos, la radicacion de los procesos
burocraticos como la buena seleccion de profesionales calificados, con el
propoésito de poder reformular y aplicar estrategias en relacién al servicio al cliente
Seguidamente se procedi6 a especificar los conceptos de acuerdo a las
variables bajo estudio, con sus dimensiones e indicadores de la presente
investigacion, de acuerdo a diferentes autores. Asi, como primera variable de
estudio tuvo a la atencion al usuario la cual es esencial para conservar la relacion
gue se tenga con la ciudadania a fin de mejorar la imagen de la entidad. Lopez,
et.al. (2013) citado por Campos (2018) expresa que la atencién al usuario hoy en
dia es una necesidad que se presenta en una organizacion por ello involucra a
todas las personas que laboran dentro de la institucion, el presente concepto alude
a las dimensiones que comprende (1) liderazgo y (2) calidad de servicio.

Como primera dimension tuvo liderazgo, que desde la apreciacion de
Jiménez y Villanueva (2018) lo describe como un procedimiento de autoridad en
equipo, la cual tiene como objetivo el cumplimiento de la visién de la compainia.
Por ende, existen fuentes formales de influencia, como por ejemplo la direccién
de la organizacion enmarcado en su crecimiento. Ademas, como segunda
dimensién, se encuentra el trabajo en equipo. Duran (2018) lo conceptualiza como

un grupo de personas que pueden interactuar entre si, percibiendo las



personalidades de los deméas, como sus aspectos positivos, negativos, y
percibirse a si mismos. Por lo tanto, el trabajo que creen sera reflejado la calidad
de este compartiendo internamente responsabilidades de liderazgo,
evidenciandose en sus resultados colectivos en beneficio de la organizacion.

Del mismo modo Quaranta (2019) expreso que la comunicacion efectiva,
es primordial a fin de que se tengan una comprensibn comun entre los
colaboradores, los mismos que deben aplicarlo ante alguna situacién de conflictos
dentro de la institucion.

Para Ugarriza (2001) citado por Samaniego (2021) manifiesta que la
inteligencia emocional esta conformada por habilidades personales, emocionales,
sociales y de destrezas; las cuales influyen en las habilidades que estan en
proceso adaptacion. Asi mismo ayuda a confrontar escenarios dificiles que
puedan estar pasando los individuos en su dia a dia de manera asertiva y practica.
Como segunda dimensién se considero a la calidad de servicio, donde
Valenzuela, et.al. (2019) manifiestan que es una herramienta utilizada en las
organizaciones para diferenciarse de su competencia, ofreciendo servicios de
calidad antes y después de su manejo con la finalidad de poder responder a las
diversas necesidades que poseen los clientes y/o usuarios. Tomando como
referencia a Alarcon & Pedraja, (2019) refiere que la empatia esté relacionada a
la capacidad percibir y comprender las situaciones, mediante la identificacién de
los mismos y la atencion individualizada a la poblacién usuaria.

La productividad laboral para Garcia &Tovar (2018) la definen como la
eficiente gestion que ejecutan los individuos respecto de los otros recursos. A
través de esta, se evidencian cuatro aspectos como lo es el aprovechamiento del
tiempo durante los procesos, la gestion eficaz de actividades generadoras de
valor, el descenso de tiempos improductivos y la mejora de los métodos de trabajo.
Nos indica que estudiar y medir la productividad viene hacer importante dentro de
la institucion, ya que a través de ello radica la capacidad de mejorar y promover

el desarrollo econémico de la ya mencionada.



La eficacia es la capacidad de poder controlar las acciones administrativas
en relacion a las condiciones del entorno laboral; ya que a través del monitoreo
del ambiente accede a obtener informacion durante las labores diarias, y en
particular para ofrecer esa informacion al equipo de planeacién en cada paso
consecutivo; Garcia, et al. (2017) manifiesta que la eficacia es aquella que exige
a una empresa dedicar tiempo para examinar con seriedad la forma como
monitorear el entorno, para cubrir las expectativas de sus clientes.

Como segunda variable, tenemos a la gestion del tramite documentario la
cual esta relacionada con el registro, almacenamiento, administracion y control
de grandes masas documentos en una institucion; ante ello Vasquez (2019) lo
asocia a la gestion documental, la cual tiene como finalidad controlar
sistematicamente los documentos de gestion durante el laxo de duracién de la
informacioén inscrita que se recoge, se crea Yy ejecuta; del mismo modo se
evidencian las dimensiones: (1) registros de documentos (2) control de
documentos (3) capacidad de respuesta .

Como primera dimension de la segunda variable tenemos a Vasquez
(2019) quien indica que el registro de documentos esta asociado a la asignacion
de un registro para la documentacion, el cual va acompafiado con una descripcion
breve para luego ser guardados de forma sistematizada numérica, para asi
asegurar su accesibilidad, autenticidad, integracién y conservacion.

La organizacion de documentos esta asociada a la forma en que la
institucion adquiere, valida, organiza, almacena, recupera y hace disposicion de
los documentos, velando sobre las consideraciones de seguridad e integridad
siendo significativas para generar informacion de algun tema en especifico y a su
vez en latoma de decisiones respecto a algun tema en relacién (Vasquez 2019).

Garcia (2017) manifiesta que el control de registro de documentos es
fundamental en toda organizacion, para proporcionar evidencias del cumplimiento
y reflejar el grado de implantacion de eficacia dentro del procedimiento integrado

de gestion de la institucion.



Ademas, Arroyo (2018) manifiesta que el control de documentos esta
basado en una serie de sistemas de gestion documental efectivos. Asi mismo
Robbins (2004) citado por Gutiérrez (2019) indica que el personal eficiente esta
relacionado con aquellas personas que presentan sus propias capacidades en
relacion a la labor que realizan, dando alusion a la autoevaluacion para llevar a
cabo una actividad.

Asi mismo, Nufiez (2019) manifiesta que el desempefio eficiente esta
vinculado a las instrucciones administrativas y sistematicas a fin de medir y
evaluar las conductas, efectos en funcion del desempefio eficiente en el campo
laboral, como también con el grado de efectividad, la finalidad de indagar en qué
medida el colaborador es productivo y asi mismo corregir sus capacidades.

Como tercera dimensiéon tenemos a la capacidad de respuesta.
Cuatrecasas (2010) citado por Vargas (2021) la definen como la predisposicién de
apoyar a los usuarios para brindarles un servicio ligero y seguro. Anticipandose
para que se pueda ayudar a los clientes en el momento que lo necesitan y también
que este vea de utilidad esta ayuda y resulte satisfactoria. Esto involucra que la
capacidad de respuesta estad vinculada con la agilidad, innovacion, interés,
habilidad, etc.

Sancho (1998) citado por Garcia (2021) refiere que el nivel de satisfaccion
esta relacionado con conocimiento psicologico, el cual involucra el sentimiento de
placer y bienestar para poder lograr lo que se anhela y espera de un servicio, asi
mismo se involucra a la respuesta que se les da a los usuarios respecto a un

servicio en especifico.



. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

El estudio fue de tipo aplicada ya que emplea conocimiento cientifico
en la solucion de un problema presente en una organizacion. Hernandez, et
al. (2018) manifiestan que estas investigaciones utilizan el conocimiento
existente lo cual implica que primero se efectu6 un analisis del
comportamiento de dos variables, para aplicarlas en el problema identificado.
Ademas, fue correlacional puesto que tuvo como propésito evaluar la
asociacion de las variables (atencién al usuario y gestiéon del tramite
documentario), poseen como finalidad establecer una relacién entre dos
variables. También fue descriptiva porque se identificaron las caracteristicas
de las variables, teniendo como zona de estudio la municipalidad distrital de
Casitas poniendo en practica los conocimientos inducidos en relacion al tema
en mencion.

Se empled un disefio no experimental de corte transversal, pues no se
manipularon ambas variables. De acuerdo con Hernandez, et al. (2018)
manifiesta que los estudios transversales recogen los datos en un periodo
especifico.

Asimismo, presento un enfoque cuantitativo puesto que datos se
obtuvieron mediante la aplicacion de la encuesta dirigida a los usuarios de
quienes se consiguieron los datos que fueron procesados mediante métodos
estadisticos SPSS.

3.2 Variables y Operacionalizacion.

3.2.1 Variable 1: Atencioén al usuario

Definicion conceptual
Lopez, et.al (2013) citado por Campos (2018) indican que es una estrategia
de calidad de servicio, que se realizan continuamente e implica a todos los
trabajadores, es relevante el liderazgo.

Definicion operacional
La variable atencion al usuario se medird de acuerdo a sus dimensiones

liderazgo y calidad de servicio.
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Indicadores

Trabajo en equipo, comunicacion efectiva, inteligencia emocional, empatia,

productividad laboral, eficacia.
Instrumentos y escala

Cuestionario de escala ordinal (Likert) dirigido al colaborador de la institucion

bajo estudio.

3.2.2Variable 2: Gestion de tramite documentario

Definicion conceptual
Vasquez (2019) refiere que es un proceso administrativo que tiene como

propdsito es examinar y controlar constantemente la documentacioén, a lo
largo del periodo de vida, que se crea, recibe mantiene o utiliza la empresa

bajo diversos formatos.
Definicién operacional

Se medira de acuerdo a sus dimensiones: registro de documentos, control

de los documentos, capacidad de respuesta.

Indicadores

Priorizacién de los tramites, organizacion de los documentos, control de
registro de los documentos, personal capacitado, desempefio eficiente, nivel
de satisfaccion, disponibilidad de recursos.

Instrumentos y escala
Cuestionario de escala ordinal (Likert) dirigido al colaborador de la institucion

bajo estudio.
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo

Hernandez et al (2018) manifiesta esta asociada al conjunto de individuos
que se relacionan y forman parte de la investigacion. Por ello la poblacion del
presente estudio fue constituida por los usuarios del servicio para ambas variables
bajo estudio: atencién al usuario y gestidon del tramite documentario, se trabaj6 en
base a una poblacién la cual estuvo integrada por 735 usuarios pertenecientes a

la municipalidad distrital de Casitas (2022), siendo una poblacién finita conocida.

a. Criterios de inclusiéon

e Usuarios inscritos en el padrén de la subgerencia de rentas.

b. Criterios exclusion
e Personas que no disponibles.
e Personas que no requieran servicios de la subgerencia de
rentas.

Hernandez et al (2018) manifiesta que la muestra hace referencia a un
subconjunto existente de los individuos que interesa, en la cual se obtendran los
datos pertinentes, y deber& ser representativa de dicha poblacién. En este caso
la muestra se calcul6 de la poblacion de 735 usuarios de la municipalidad distrital
de Casitas (2022) y se seleccioné a traves de la férmula muestral de poblacion
conocida, investigacion cuantitativa. Por lo cual mediante la férmula presentada
en anexos se conocio el método para comprobar la cantidad de 240 usuarios como
muestra.

Hernandez et al (2018) indica que el muestreo consiste en seleccionar una
determinada poblacién, cuyo conjunto incluye a la muestra. En la investigacion se
utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple, los individuos han sido elegidos
al azar, con el objetivo de poder adquirir datos reales que aporten al trabajo de

investigacion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
En el estudio se emple6 la técnica de la encuesta, donde, segun
Hernandez, et. al. (2018) manifiesta que viene hacer aquel conjunto de
interrogantes relacionada a una a mas variables a evaluar, por ello se colecciono
la informacién a traves de la técnica de la encuesta la cual estuvo direccionado a
los usuarios del municipio bajo estudio.
Instrumento
Se aplicé como instrumento de estudio el cuestionario, con la finalidad de
formular preguntas en relacion a las dimensiones e indicadores disefiados en el
marco teorico. Ante lo expuesto Hernandez et. al. (2018) indica que el cuestionario
es un instrumento, el cual consta de interrogantes de las variables a medir. El
cuestionario del presente estudio consto de 21 items direccionado a los usuarios,

asi mismo se empled la escala ordinal para la medicion de las variables.

3.5 Procedimientos

Para una eficiente gestion administrativa en la municipalidad distrital de
Casitas, se empleé una serie de procedimientos que permitieron la buena
ejecucion del presente estudio la cual se detalla a continuacion:

Para ello, primero se evalué el problema existente en la entidad en
mencion, por ende, se planted una investigacion metodoldgica, seguido se
procedié a formular objetivos e hipotesis generales y especificas.

Otro de los puntos efectuados se baso en investigar informacion que estén
relacionadas a las variables de estudio atencion al usuario y gestién de tramite
documentario, lo siguiente fue desarrollar la parte metodolégica del estudio en
donde se identific6 la poblacion como la formulacién de la muestra para
posteriormente aplicar una encuesta apoyandonos en la aplicacion del
instrumento el cuestionario para la recopilacion de datos que fue dirigido a los

usuarios de la municipalidad distrital de Casitas — Tumbes en el presente afio .
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El instrumento cuestionario paso por la prueba de confiabilidad, la que
arrojo el 0,880 de Cronbach lo que significa que los instrumentos son confiables,
ademas paso por la validacion de 3 expertos en administracion.

3.6 Meétodo de anélisis de datos

Los datos extraidos del cuestionario procedentes de los 240 usuarios de la
municipalidad distrital de Casitas que fueron analizados de manera exhaustiva
para lo cual se empled un software estadistico del SPSS version 26 con el fin de
realizar el andlisis estadistico para detallar el nivel de correlacion de las variables
de estudio, y posteriormente interpretar los resultados obtenidos.

3.7 Aspectos éticos

Reyes (2019) refiere que la importancia para ejecutar y entender el
planteamiento que se realizara durante la informacion, estara basada a partir de
las constantes acciones que mas adelante se convertiran en hechos encaminados
a un mejor procedimiento. Viorato (2019) menciona que, si no se cumple con la
ética, sin duda alguna el estudio puede fallar, se puede demostrar evidencias con
irregularidades e incluso se ponga en duda la credibilidad, profesionalismo y
autenticidad del investigador.

La presente investigacion se baso en valores, normas y principios éticos
inculcados del codigo de ética en la investigacion de la Universidad César Vallejo
(2021), ya que cumple un rol importante porque la investigacion aborda criterios
de la ética, moral, respeto e integridad de cada ser humano que entra en la
investigacion. Asimismo, se cercioro la responsabilidad y autonomia de los
investigadores a cargo de la recoleccién de datos como de la aprobacion para la
informacion que se desarrollé bajo el instruccién de las Normas APA y el programa
de Turnitin con el fin de emplear y brindar un transparente y 6ptimo procesamiento
de los resultados que se obtuvieron de los cuales no busca perjudicar 0 mostrar
irregularidades a la institucién bajo estudio, por lo contrario se busca realizar un

trabajo transparente en beneficio de la misma.
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IV. RESULTADOS
4.1 Informe de la aplicacion del cuestionario del servicio ofrecido por la

municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
La escala de Likert empleada en el cuestionario fue: (1) nunca, (2) algunas veces,

(3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre.

Objetivo 1: Examinar la relacion de la atencién al usuario y el registro de
documentos en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Tabla 1.

Relacion de la atencion al usuario y el registro de documentos

Escala de alternativas

Registro de ) D) 3 4) ) TOTAL

documentos
N° % N° % N° % N° % N° % N°

11. Cumplen con 0 0,0 21 8,8 54 22,5 120 50,0 45 18,8 240
el tiem po

estipulado en su

solicitud.

12. Ha tenido O 0,0 18 7,5 38 15,8 154 64,2 30 12,5 240
inconvenientes

con al guna

pérdida en sus

docum entos.

13. El personal 0 0,0 12 50 35 14,6 169 70,4 24 10,0 240
registra

correctamente el

expediente

14.. ElI registro 0 0,0 27 11,3 20 8,3 130 54,2 63 26,3 240
virtual esrapido

Elaboracion propia

En la Tabla 1, se refleja que el 18.8% de los usuarios siempre cumplen con
el tiempo estipulado en su solicitud; el 12,5% ha presentado inconveniente con
alguna pérdida de su documentacion; el 10, 0% indica que siempre el personal
registra correctamente el expediente y finalmente el 26, 3% siempre indican que

el registro virtual es rapido.

Contrastaciéon de la Hipotesis especifica 1
HE1: Existe una relacion moderada de la atencién al usuario y el registro de

documentos en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
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Tabla 2.

Prueba de correlacién de Spearman: atencién al usuario y registro de
documentos

Rho de Spearman V1: D1v2=
Atencion al Registro de
usuario documentos
V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,488™
Atencion al Sig. (bilateral) . ,000
usuario N 240 240
D1V2= Coeficiente de correlacion ,488™ 1,000
Registro de Sig. (bilateral) ,000 .
documentos N 240 240

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

Elaboracion propia

Respecto Tabla 2, evidenciamos que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,488, es una correlacién positiva moderada, donde (p=0.000 <0.05)
pues se refleja que se acepta la H1(HipGtesis alterna), quiere decir que existe una
relacion moderada de la atencion al usuario y el registro de documentos en la
municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Con respecto al objetivo especifico 2:
Analizar la relacion de la atencién al usuario y el control de documentos en la

municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
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Tabla 3.

Relacion de la atencion al usuario y control de documentos

Escala de alternativas

Control de

documentos @ ) 4 ) TOTAL
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

15. Brindan la 0 00 18 7,5 8 3,3 172 71,7 42 17,5 240 100

informacion que

usted requiere de

manera precisa.

16. El personal 0 00 12 50 36 150 165 68,8 27 11,3 240 100

demuestra estar

capacitado

17. El personal 0 00 O 0,0 0 0,0 116 48,3 124 51,7 240 100

satisface su
demanda

Elaboracion propia

En la Tabla 3, se refleja que el 17,5% de los usuarios siempre brindan la

informacion que usted requiere de manera precisa, el 11,3% indican que siempre

el personal demuestra estar capacitado y finalmente el 51,7% siempre el personal

satisface su demanda

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2

HE2: La atencién al usuario se relaciona positivamente con el control de

documentos en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
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Tabla 4.

Prueba de correlacion de Spearman: atencion al usuario y control de
documentos

Rho de Spearman

V1: D2Vv2=
Atencién al Control de
usuario documentos

V1: Coeficiente de correlacion 1,000 ,182"
Atencién al Sig. (bilateral) . ,005
usuario N 240 240
D2V2= Coeficiente de correlacion ,182" 1,000

Control de Sig. (bilateral) ,005 .

documentos N 240 240

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

Elaboracion propia
Respecto a la tabla 4 evidenciamos que el coeficiente de correlacién de

Spearman es 0,182, es una correlaciéon positiva muy baja, donde (p=0.005 <0.05)
lo que se observa que se acepta la H1(Hipétesis alterna), quiere decir que la
atencion al usuario se relaciona positivamente con el control de documentos en la
municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Con respecto al objetivo especifico 3:

Comprobar la relacion entre atencion al usuario y la capacidad de respuesta de la
municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Tabla 5.

Relacién de la atencion al usuario y capacidad de respuesta

Escala de alternativas

Capacidad de o) ) 3) ) (5) TOTAL

respuesta NE % N° % N° % N° % N° % N° %

18. Se siente 0 0,0 6 2,5 8 3,3 122 50,8 104 43,3 240 100
satisfecho con la
atencion recibida

19. El personal es 6 25 24 10,0 53 22,1 133 55,4 24 10,0 240 100
descortés

20. El trabajador 15 6,3 12 50 50 20,8 131 54,6 32 13,3 240 100
esté disponible

21. El colaborador 0 0,0 30 125 32 13,3 154 64,2 24 10,0 240 100
cuenta con los
recursos suficientes

Elaboracion propia
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En la tabla 5, se observa que el 43,3% siempre se sienten satisfecho con
la atencion recibida, el 10,0 % indican que siempre el personal es descortés, el
13,3 % sefalan que siempre el trabajador esta disponible y finalmente el 10,0 %

manifiesta que siempre el colaborador cuenta con los recursos suficientes.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 3

HES3: Existe una relacién entre la atencion al usuario y la capacidad de respuesta
de la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Tabla 6.

Prueba de correlacién de Spearman: atencién al usuario y la capacidad de
respuesta

Rho de Spearman

V1: D3V2=
Atencion al Capacidad de
usuario respuesta

V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,905™
Atencién al Sig. (bilateral) . ,000
usuario N 240 240
D3V2= Coeficiente de correlacion ,905™ 1,000

Capacidad de Sig. (bilateral) ,000 .

respuesta N 240 240

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

Elaboracion propia

Respecto Tabla 6, evidenciamos que el coeficiente de correlacion de Spearman
es 0,548, es una correlacion positiva muy alta, donde (p=0.000 <0.05) lo que se
observa que se acepta la H1(Hipotesis alterna), quiere decir que existe una
relacion entre la atencion al usuario y la capacidad de respuesta de la

municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
Con respecto al objetivo especifico 4:

Identificar las caracteristicas que tiene la atencién al usuario en la municipalidad

distrital de Casitas, Tumbes 2022.
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Tabla 7.

Prueba de correlaciéon de Spearman: atencion al usuario y la capacidad de

respuesta

Registro de
documentos

Escala de alternativas

NO

)
%

NO

)

%

NO

®3)
%

NO

(4)

%

(®)
NO

%

TOTA

L
NO

%

1. El personal realiza
trabajo en equipo para
culminar la actividad
2. Se evidencia
confianza y respeto en
el equipo de trabajo

3. Se comparten
conocimientos y
experiencias en el
equipo de trabajo

4. Los colaboradores
se comunican
efectivamente

5. Le atienden con
amabilidad al
momento de realizar
un tramite

6. El colaborador se
concentra en las
tareas asignadas a su
puesto de trabajo

7. ElI colaborador
comprende sus
problemas e
inquietudes

8. El colaborador
cumple con las tareas
diarias
encomendadas

9. El colaborador
prioriza las
actividades diarias en
funcién de las fechas
limite

10. El colaborador
ofrece el servicio
solicitado
efectivamente al
usuario

15

0,0

0,0

2,5

6,3

0,0

0,0

0,0

2,5

3,8

0,0

24

12

30

42

12

21

42

0,0

2,5

10,0

50

12,5

17,5

50

8,8

17,5

0,0

53

50

32

32

26

44

62

0,0

3,3

22,1

20,8

13,3

13,3

10,8

18,3

25,8

0,0

116

122

133

131

154

133

187

157

127

157

48,3

50,8

55,4

54,6

64,2

55,4

77,9

65,4

52,9

65,4

124

104

24

32

24

33

15

12

83

51,7

43,3

10,0

13,3

10,0

13,8

6,3

50

0,0

34,6

240

240

240

240

240

240

240

240

240

240

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

Elaboracion propia
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En la Tabla 7, se evidencia que el 51,7% de los usuarios siempre el
personal realiza trabajo en equipo para culminar la actividad, el 43,3% siempre
se evidencia confianza y respeto en el equipo de trabajo, el 10,0% siempre se
comparten conocimientos y experiencias en el equipo de trabajo, el 13,3% de
los usuarios siempre los colaboradores se comunican efectivamente, el 10,0%
siempre le atienden con amabilidad al momento de realizar un tramite, el 13,8%
siempre el colaborador se concentra en las tareas asignadas a su puesto de
trabajo el 6,3% de los usuarios siempre el colaborador comprende sus
problemas e inquietudes, el 5,0% siempre el colaborador cumple con las tareas
diarias encomendadas, el 0,0% siempre el colaborador prioriza las actividades
diarias en funcién de las fechas limite y finalmente el 34,6% casi siempre el

colaborador ofrece el servicio solicitado efectivamente al usuario.

Respecto al objetivo General

Evaluar la relacion entre la atencion al usuario y la gestiéon del tramite

documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes 2022.
Tabla 8.

Relacién de las variables mediante prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov
Estadistico gl Sig.

V1= Atencion al usuario ,210 240 ,000

V2= G.T. Documentario ,197 240 ,000

Elaboracion propia

En base a la variable independiente denominada atencion al usuario se obtiene

un nivel de significancia de 0.000 y la variable dependiente gestion del tramite

documentario es de 0.000, esto manifiesta que los datos son no paramétricos

gue resultan que no tienen una distribucién normal, por otro lado, se aplica la

prueba de Kolmogoérov-Smirnov en base a que la muestra es mayor a 50,

aplicandose ya que la muestra es de 240 usuarios la municipalidad distrital de

Casitas, Tumbes.
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Contrastacion de la Hipotesis General
Existe alta relacion entre la atencion al usuario y la gestion del tramite

documentario en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Tabla 9.

Prueba de correlacion de Spearman: atencion al usuario y la gestion del tramite
documentario

Rho de Spearman

Vi= V2=G.T.
Atencion al usuario Documentario
V1= Atencion al Coeficiente de correlacion 1,000 , 755"
usuario Sig. (bilateral) . ,000
N 240 240
V2=G.T. Coeficiente de correlacion , 755" 1,000
Documentario Sig. (bilateral) ,000 .
N 240 240

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

Elaboracion propia

Respecto Tabla 9, evidenciamos que coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,755, es una correlacion positiva alta, donde (p=0.00 <0.05) lo que
se observa que se rechaza la HO (Hipétesis nula) y se acepta la H1(Hipotesis
alterna), quiere decir que se va a emplear pruebas no paramétricas cuyos datos
no tienen una distribucidon normal, mencionando que existe alta relacién entre la
atencion al usuario y la gestion del tramite documentario en la municipalidad
distrital de Casitas, Tumbes 2022.
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V. DISCUSION

De acuerdo al primer objetivo especifico, establecido en examinar la
relacion de la atencion al usuario y el registro de documentos en la municipalidad
distrital de Casitas, Tumbes 2022. En correspondencia al registro de documentos,
de acuerdo con Vasquez (2019) sefala que esta asociada a la asignacion de un
registro unico para cada documento, el cual va acompafiado con una descripcion
breve para luego ser guardados de forma sistematica, para asi asegurar su
seguridad, asimismo requiere de tres factores: priorizacibn de tramites,
organizacion y control. Explicando que la organizacién de documentos esta
asociada a la manera en que la institucién adquiere, valida, organiza, almacena,
recuperay tiene a disposicion los documentos, mientras que el control de registro
de documentos es fundamental, para proporcionar evidencias del cumplimiento y
reflejar el grado de implantacion de eficacia dentro del procedimiento integrado de
gestion de la institucion.

La base tedrica demuestra que dicho registro es fundamental para las
instituciones pues garantiza la seguridad y el control de documentacion en el
tiempo que se demanden. Al respecto, en la municipalidad de Tumbes, se

comprobd que el 18.8% de los usuarios siempre cumplen con el tiempo estipulado
en su solicitud; asi mismo, el 12,5% de los encuestados siempre presentan
inconvenientes con alguna pérdida de su documentacién; por otro lado, el 10,0%
de los encuestados indica que siempre el personal registra correctamente el
expediente y finalmente el 26,3 % siempre indican que el registro virtual es rapido.

Manifestandose un indice bajo respecto al cumplimiento estipulado en la

solicitud del tramite causando malestar e incomodidad al usuario por lo requerido,
sin embargo, es necesario indicar que se realiza retroalimentacion para la mejora
de ello y a su vez su adecuado procedimiento administrativo, ya que existen
algunos colaboradores se desenvuelven de manera objetiva en su puesto de
trabajo. Para ello es necesario que se realice un buen reclutamiento del personal
con la finalidad de que se cumplan con los tramites solicitados en el tiempo

estipulado y a su vez la satisfacciéon del usuario.
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Por otro lado, la investigacion realizada por Calderén (2018) da a conocer
en sus resultados obtenidos concluye que la gestién de tramite documentario en
su mayoria es débil el cual representa el 42.4% vy la satisfaccion del cliente es
media en un 51.4%. Esto acierta en gran parte con lo mencionado en los
resultados sobre las variables de estudio.

Posteriormente de exponer los resultados, se contrasta la primera hipotesis
especifica: Existe relacion entre la atencion al usuario y el registro de documentos
de la Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes 2022. De acuerdo con el analisis
de correlacion (r=0.488) corrobora que hay una relacién positiva significativa pero
moderada, entre ambas variables, estos resultados trasladan a que se acepte la
hipotesis alterna: existe relacion entre la atencidén al usuario y el registro de
documentos de la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

Asi mismo al segundo objetivo especifico: Analizar la relacion de la
atencion al usuario y el control de documentos en la municipalidad distrital de
Casitas, Tumbes. De acuerdo al control de documentos, Arroyo (2018) indica que
esta basado en una serie de sistemas de gestion documental efectivos. asimismo,
requiere de dos factores: el personal y el desempefo. Manifestando que el
personal debe ser eficaz, se refiere a las personas que presentan sus
competencias en relacion con el trabajo realizado, lo cual esta relacionado con la
autoevaluacion del desempefio, la que requiere instrucciones administrativas y
sistematicas a fin de medir, evaluar e influir en las caracteristicas,
comportamientos y efectos en relacion con el grado de efectividad para verificar
la eficacia del personal, asi como la correccion de su desempefio futuro.

La base tedrica demuestra que se debe mantener un control documental
de todo, el personal debe ser eficiente y eficaz para que la organizacién funcione
0 sea necesaria para el funcionamiento efectivo del sistema. Al respecto, en los
resultados obtenidos de la municipalidad de Casitas, Tumbes, cabe destacar que
la atencién al usuario respecto al control de documentos se encontré que el 17.5%
de los encuestados siempre brindan la informacién que los usuarios requieren de
manera precisa, lo cual indica ser un factor bajo y que es donde se puede

aprovechar a mejorar para que la informacion sea mas exacta con lo que requieren

24



los distintos usuarios. Asimismo, el 11,3% de los encuestados indican que siempre
el personal demuestra estar capacitado, sin embargo, esto se tomaria para poder
corregir el servicio ofrecido a los usuarios por medio de capacitaciones constantes
al personal y finalmente para el 51,7% de los encuestados mencionan que siempre
el personal satisface su demanda.

Revelandose que los indices son bajos respecto a la eficiencia del
personal, asi como su desempefio mismo, manifestando inconformidad por parte
de los usuarios y dado que la satisfaccién es lo que el sistema quiere conseguir,
para ello es necesario que se mejore el servicio ofrecido, valores y expectativas
del personal, ademéas de tener en cuenta otros elementos como el tiempo de
inversion, el dinero, o sacrificios, si es necesario, todo ello respecto de buscar un
control de mejora continua.

Posteriormente a los hallazgos encontrados, se contrastaron en la segunda
hipétesis especifica: la atencion al usuario se relaciona positivamente con el
control de documentos en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022. De
acuerdo con el analisis de correlacion (r=0.182) corrobora que hay una relacion
positiva muy baja, entre ambas variables. Estos resultados aceptan la hipotesis
alterna, quiere decir que la atencién al usuario se relaciona positivamente con el
control de documentos en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

El tercer objetivo especifico, fue comprobar la relacién entre atencién al
usuario y la capacidad de respuesta de la municipalidad distrital de Casitas,
Tumbes 2022. En funcion a la capacidad de respuesta, Cuatrecasas (2010) citado
por Vargas (2021) menciona que es la voluntad de apoyar a los diferentes clientes
y ademas brindarles una prestacion ligera y eficiente. Es decir, debemos estar
siempre activos para ayudar a los clientes cuando lo necesitan (a tiempo) y
también para ser Utiles (satisfactorios) al cliente. Esto también significa que la
capacidad de respuesta estd relacionada con la agilidad, la innovacién, la
atencion, la habilidad y la percepcion, etc. Asimismo, Intervienen dos indicadores:
satisfaccion y disponibilidad. Explicando que el nivel de satisfaccion se relaciona
con el conocimiento psicoldgico, el cual involucra el sentimiento de placer y

bienestar para poder lograr lo que se anhela y espera de un servicio.
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La base tedrica demuestra que la capacidad de respuesta es muy
importante para resolver problemas y satisfacer al usuario con el servicio
prestado. Respecto a ello, en la institucion bajo estudio, se evidencié que el 43,3%
de los encuestados siempre se muestran satisfechos con la atencion recibida por
el personal, asimismo el 10,0 % de los encuestados indican que siempre el
personal es descortés, por otro lado, el 13,3 % de los encuestados sefialan que
siempre el trabajador esta disponible y finalmente el 10,0 % de los encuestados
manifiesta que siempre el colaborador cuenta con los recursos suficientes. Esto
ocasiona que pueden existir oportunidades que mejoren la capacidad de
respuesta establecida en la entidad publica, orientdndose al control y monitoreo
direccionado el progreso continuo de la atencién al usuario en las diversas areas.
Posteriormente de exponer los resultados, se contrasta la tercera hipétesis
especifica: Existe relacion entre la atencién al usuario y la capacidad de respuesta
de la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022. De acuerdo con el analisis
de correlaciéon (r=0.905) corrobora que hay una relacion altamente significativa,
entre ambas variables. Estos resultados conllevan a aceptar la hipétesis alterna,
quiere decir que existe correlacion entre la atencién al usuario y la capacidad de
respuesta de la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
Respecto al cuarto objetivo especifico: identificar las caracteristicas que
tiene la atencién al usuario en la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.
En funcion las caracteristicas de la atencion al usuario es una necesidad que se
presenta en la organizacion por ello involucra a todas las personas que laboran
dentro de la institucion Lopez, et.al. (2013) citado por Campos (2018). Aqui
Intervienen el liderazgo y la calidad del servicio. Asi, Jiménez y Villanueva (2018)
mencionan que el liderazgo es un tema controvertido y complejo que abarca un
proceso formal o informal de influencia, cooperacion, cambio y motivacién grupal,
en el cual intercede un grupo especifico y es apto para lograr el crecimiento de la
organizacion. Para evidenciar la atencion al usuario se debe tener en cuenta los
indicadores trabajo en equipo, comunicacion efectiva e inteligencia emocional.
Los enfoques tedricos del liderazgo demuestran que el objetivo de este

mismo logra influir en los colaboradores y asi de esta manera en que los usuarios
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se sientan satisfechos. respecto a ello, en la municipalidad de Casitas, Tumbes,
se menciona que el 51,7% de los encuestados indican que siempre el personal
realiza trabajo en equipo para culminar la actividad, lo cual es un indice bueno
dado que el personal muestra que el trabajo en equipo genera mayor efectividad
y satisfacciéon a los usuarios, por otro lado el 43,3% de los encuestados sefialan
que siempre se evidencia confianza y respeto en el equipo de trabajo, esto es un
factor positivo dado que muestra que los valores son fundamentales para llevar
acabo un ambiente agradable y de convivencia causando buena impresion y trato
a los usuarios, mientras tanto, el 10,0% de los encuestados indican que siempre
se comparten conocimientos y experiencias en el equipo de trabajo, siendo este
un indice bajo a lo que respecta el trabajo en equipo.

Sin embargo se pide incentivar a través del liderazgo para fortalecer al
personal a realizar trabajo asociado y fortalecer las brechas y asi lograr una mejor
atencion al usuario, asi mismo, el 13,3% de los usuarios revelan que siempre los
colaboradores se comunican efectivamente, expresando un indice bajo con
respecto a la comunicacion con los usuarios, para ello es necesario fortalecer
charlas y técnicas de comunicacion al personal y asi brindar un servicio grato al
usuario, mientras tanto, el 10,0% de los encuestados sefialan que siempre les
atienden con amabilidad al momento de realizar un tramite, no obstante, el 13,8%
sefialan que siempre el colaborador se concentra en las tareas asignadas a su
puesto de trabajo, manifestando un indice bajo respecto al desenvolvimiento de
la inteligencia emocional del personal frente a la atencion de los usuarios.

Por otro tanto, la calidad del servicio segun Valenzuela et. Al (2019) indican
que es una herramienta que se usa en las organizaciones para diferenciarse de
su competencia, ofreciendo servicios de calidad antes y después de su manejo
con el objetivo de responder a las diversas deficiencias que poseen los usuarios
y/o usuarios. teniendo en cuenta los indicadores como la empatia, productividad
y eficacia para brindar una atencion de calidad al usuario. Los enfoques tedricos
de la dimensién demuestran que el objetivo calidad de servicio es influir en la
manera en que los usuarios se sienten contentos y satisfechos, por otro lado, el

6,3% de los usuarios revelan que siempre el colaborador comprende sus
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problemas e inquietudes, evidenciando un indice bajo respecto la empatia que
tiene el personal con la atencion al usuario, para ello es necesario realizar mejoras
en el proceso de reclutacion del personal y asi contratar a excelentes
colaboradores para la mejora la calidad del servicio, asi mismo, el 5,0% de los
encuestados indican que siempre el colaborador cumple con las tareas diarias
encomendadas.

Por otro tanto, ninguno de los encuestados sefiala que siempre el
colaborador prioriza las actividades diarias en funcién de las fechas limite, siendo
un problema en la productividad, efectivamente se debe monitorear para que se
cumplan las actividades en las fechas respectivas siendo una mejora para la
atencion al usuario y finalmente el 34,6% de los encuestados sefialan que siempre
el colaborador ofrece el servicio solicitado efectivamente al usuario, de acuerdo a
lo mencionado, el personal muestra moderada eficacia con respecto a la atencion
del usuario, siendo necesario realizar mejoras continuas para garantizar una
excelente calidad del servicio al usuario.

De acuerdo a la investigacion realizada por Cherre & More (2017) se
presentan algunas diferencias, donde los resultados del estudio arrojan que el
51% de las personas encuestadas califican como buena la atencién personificada
del servicio de administracion tributaria en dicha entidad, indicando que la
poblacion se encuentra satisfecha y a la vez en proceso de mejora en el servicio
de la municipalidad. Al contrario de estos hallazgos, la situaciéon de las
caracteristicas que tiene la atencion al usuario en la municipalidad distrital de
Casitas, Tumbes se muestra un poco desfavorable para los usuarios.

El objetivo general fue: evaluar la relacion entre la atencion al usuario y la
gestion del trdmite documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes
2022. De acuerdo a la atencion al usuario es esencial para conservar la relaciéon
gue se tenga con la ciudadania a fin de corregir la imagen de la institucién. Asi
mismo cabe resaltar que en las autoridades estatales, se convierte en un eje
importante, pues su potestad constitucional les exige satisfacer a los usuarios de
los servicios estatales tales como se menciona en este estudio sobre la gestidon

del tramite documentario, pues este es uno de los principios de su establecimiento.
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Por otro lado, en cuanto a la relacion de ambas variables mediante prueba de
Normalidad de Kolmogorov-Smirnov, en base a la variable independiente
denominada Atencién al usuario, se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y la
variable dependiente Gestion del trAmite documentario es de 0.000, esto
manifiesta que los datos son no paramétricos que resultan que no presenta una
distribucién normal, entonces se utiliza el coeficiente de correlacion de Spearman.
Posteriormente de exponer los diferentes hallazgos, se contrasta la
hipbtesis general: existe relacion entre la atencién al usuario y la gestion del
tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes 2022. De
acuerdo con el analisis de correlacion (r=0.755) se corrobora que hay una relacion
positiva significativa, entre ambas variables. Los resultados inducen a aceptar la
hipétesis alterna, quiere decir que existe relacion entre la atencién al usuario y la
gestion del trdmite de la municipalidad distrital de Casitas, Tumbes 2022.

De manera semejante, Meza (2019), en su tesis elaborada en la
municipalidad de Huari, donde concluyé que existe relacion entre la Gestion
documental y las satisfacciones de usuarios, cuyo factor de correlacion
corresponde a alta confiabilidad de 0.920, donde se pudo comprobar que en
cuanto al respeto este sentido existe una leve concordancia con la realidad

encontrada en la municipalidad de Casitas, Tumbes.
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VI.

CONCLUSIONES
1. La atencion al usuario demostro una relacion moderada con el registro de

documentos, siendo el valor Rho de Spearman = 0.488, manifestandose
que no se esta cumpliendo con lo estipulado en la solicitud del tramite, a
pesar que se realiza retroalimentacion para la mejora de los aspectos del
registro de documentos, sin embargo, no se esta notando con lo requerido
por el usuario.

La atencion del usuario demostré una relacién positiva escasa con el
control de documentos, siendo el valor Rho de Spearman = 0.182,
reflejandose que el personal no muestra eficiencia en su desempefio de
acuerdo al control de documentos; no se estad enfocando en realizar una
mejora al servicio ofrecido al usuario por parte de las areas responsables.
La atencién al usuario demostr6 una relacién positiva altamente
significativa con la capacidad de respuesta, siendo el valor Rho de
Spearman = 0.905, sin embargo, no se esta brindando una respuesta en
el momento oportuno con respecto a la demanda de atencién al usuario,
no se brinda un control y monitoreo en cada jornada laboral al personal en
las diversas areas.

La situacion de las caracteristicas que tiene la atencién al usuario, se
muestra un poco desfavorable para los usuarios. manifestando un indice
bajo respecto al desenvolvimiento de la inteligencia emocional del
personal frente a la atencion de los usuarios. Sin embargo, no se esta
realizando mejoras continuas para garantizar una excelente calidad del
servicio al usuario.

En general la atencion al usuario demostré una relacion positiva
significativa con la gestion del tramite documentario, siendo el valor Rho
de Spearman = 0.755, existe la necesidad de automatizar el proceso
operativo del tramite documentario. Ademas, de la priorizacion,
organizacion, control, personal, satisfaccién, desempefio y disponibilidad
son los factores que han conducido a una experiencia no muy grata por

parte de los usuarios.
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VII.

RECOMENDACIONES

Realizar acciones de induccién a los trabajadores a fin de informar, instruir y
concientizar la importancia del correcto registro de documentos. Ademas, se
debe impulsar capacitaciones constantes con simulaciones sobre las
directivas de procesos y funciones de cada area a fin de brindar un servicio
de calidad al usuario y crear cercania entre municipio y usuarios.
Implementar un sistema en el control de documentos, a partir de la
aceptacion de solicitudes y tramites de los usuarios hasta su mantenimiento,
proteccion y monitoreo, a las areas administrativas para facilitar y que sea
de util acceso a la informacion para los ciudadanos en corto plazo y menos
costoso en el largo plazo.

Diseiar y difundir el flujograma procesos que facilite el tiempo de capacidad
de respuesta, con el objetivo de agilizar la espera a través de una busqueda
rapida y facilitar al usuario la obtencion de informacién en poco tiempo.
Ademas, orientar al personal sobre el nuevo flujograma de procesos con la
finalidad de que se le pueda brindar al usuario lo requerido.

Realizar un taller de liderazgo en la organizacion con informaciéon efectiva
sobre caracteristicas que tiene la atencion al usuario en los documentos que
tramitan.

Realizar encuestas a los colaboradores cada cierto tiempo con la finalidad
de evaluar el nivel de satisfaccion del usuario y conocer las diferencias que
se presentan. Con ello se sabra que en que se esta fallando y los diversos

problemas que genera para los usuarios.
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Vill.  PROPUESTA

8.1 Titulo de la propuesta
Estrategias de gestion del tramite documentario para mejorar la calidad de

atencién al usuario en la municipalidad de Casitas, Tumbes.

8.2. Introduccidén

En Perq, uno de los principales motivos de incomodidad de los ciudadanos
al tratar con las instancias gubernamentales es el tiempo que demoran en
realizar sus tramites. En la mayoria de las agencias gubernamentales, este
retraso se debe a la falta de un sistema de procesamiento de documentos. Esto
puede agilizar la administracién de tramites a los ciudadanos, tanto por las
actividades empresariales que desarrollan, como también los documentos
personales que el estado proporciona a los habitantes. Puesto que esta carencia
se considera una de las desventajas de la administracion publica, a pesar de que
se ha desarrollado un manual para simplificar la administracion apoyado en

mecanismos digitales.

Descripcién de la municipalidad

Casitas es uno de los tres distritos de la provincia de Contralmirante Villar,
situada en el departamento de Tumbes, bajo la administracién del Gobierno
Regional de Tumbes, en el norte de Peru limita por el norte y por el oeste con el
distrito de Zorritos y con el distrito de Canoas de Punta Sal; por el este con la
provincia de Tumbes; y, por el sur con el departamento de Piura. Fue fundado y
elevado a la categoria de distrito un 25 de noviembre de 1942 mediante Ley N°
9667, el primer gobierno del presidente Manuel Prado Ugarteche, (Plan de

desarrollo concertado, 2018).
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8.3. Objetivos de la propuesta
8.3.1 Objetivo general
Elaborar estrategias de gestién del tramite documentario para mejorar

la calidad de atencion al cliente en la municipalidad de Casitas, Tumbes.

8.3.2 Objetivos especificos
Promover acciones de induccion y capacitaciones sobre el registro de
documentos de acuerdo a las directivas de procesos de la municipalidad de

Casitas, Tumbes.

Implementar un sistema en el control de documentos en la municipalidad de

Casitas, Tumbes.

Proponer técnicas para brindar una respuesta efectiva en la municipalidad

de Casitas Tumbes.
Promover talleres de liderazgo en la municipalidad de Casitas, Tumbes.

8.4. Justificacion

En la perspectiva que enmarca el desarrollo en la municipalidad de
Casitas, Tumbes, muestra ciertas falencias relacionados a las variables bajo
estudio, reduciendo el desarrollo efectivo de las diferentes areas, dado que
los resultados obtenidos sefialaron que no se esté realizando apropiadamente
el proceso correcto de registro de documentos, control de documentos y
capacidad de respuesta en la demanda de una atencion al usuario de calidad,
existiendo una necesidad de implementar mejoras para la satisfaccién de los
usuarios. Asi también con la falta de manejo de las caracteristicas principales,
gue requieren para sentirse involucrados con la atencion al usuario en las

diferentes areas.

En cuanto al proceso de mejora de la gestion del tramite documentario,
a pesar que, si existe un control, aun se requiere optimizarse desde el registro,

la carga de documentacion, la informacion que se ofrece, la trazabilidad de los
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registros, como también evaluar la percepcion del usuario. Con ello se ha

logrado sefalar las dificultades que se presentan, para disefiar estrategias

que accedan a tomar acciones cercanas por parte de la municipalidad, en

relacion a su personal que atiende a los diferentes usuarios, para lo cual se

requieren de utilizar estrategias necesarias para su preparacion y realizacion.

8.5. Matriz Estratégica

8.5.1 Matriz de factores internos

Para la evaluacion de los factores internos, se tendra en cuenta cinco

factores relacionados con las fortalezas y debilidades de la municipalidad

Casitas, Tumbes. A continuacion, se detallan:

MEFI

Sugerencias del peso y calificacion:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante
Calificacion: 1 = Debilidad menor / 2 = Debilidad mayor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza

mayor
Factores Pes. Cal. | Total
Fortalezas
- Disponibilidad de recursos ordinarios 0.14 4 0. 56
- Trabajadores comprometidos 0.10 3 0.30
- Fondos provenientes del gobierno central 0.10 3 0.30
- Experiencia en el trabajo en equipo 0.11 4 0.44
- Magquinaria pesada disponible 0.10 3 0.30
Debilidades
- Falta de formacion laboral al colaborador 0.15 2 0.30
- Falta de capacitacion y motivacion al 0.10 ’ 0.20
colaborador
- Faltade qtenmon en el momgnto preciso a 0.05 1 0.05
las necesidades de los usuarios.
- Falta de cortesia por el colaborador. 0.05 1 0.05
- Agsenga de empatia, productividad vy 0.10 1 0.10
eficacia del colaborador.
Elaborado por las autoras 1.00 - 2. 60
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Demostro que, en la municipalidad de casitas, Tumbes, mostré una
puntuacion de 1.90 para las fortalezas y una puntuacion de 0.70 para las
debilidades, por lo cual se logré una puntuacion total de 2,60. Lo que permitié
indicar que si la municipalidad mejora la gestion del trdmite documentario
conseguird garantizar una atencion de calidad de los usuarios, mediante el
aprovechamiento de sus fortalezas para hacer frente a sus debilidades

establecidas.

8.5.2 Matriz de factores externos
Para la evaluacioén de los factores externos, se tendra en cuenta cinco
factores relacionados con las oportunidades y amenazas de la municipalidad

de casitas, Tumbes. A continuacion, se detallan:

MEFE

Sugerencias del peso y calificacion:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante
Calificacion: 1 = Amenaza menor / 2 = Amenaza mayor / 3 = Oportunidad menor / 4 =
Oportunidad mayor

Factores ‘ Pes. ‘ Cal. | Total
Oportunidades
Crecimiento econdémico sostenido 0.15 4 0.60
Capacitaciones brindadas por los entes del gobierno | 0.15 4 0.60
Coordinacion fluida con entidades organicas 0.10 3 0.30
Innovaciones y actualizaciones 0.10 3 0.30
Implementacién de una Plataforma inteligente. 0.10 4 0.40
Amenazas
Complicaciones en el desarrollo del SIAF 0.10 1 0.10
Cambios en las politicas gubernamentales 0.10 1 0.10
Crisis econdmica regional 0.10 2 0.20
Emergencia por déficit hidrico 0.05 2 0.10
Huelgas del sindicato municipal Casitas, Tumbes. 0.05 2 0.10
Elaborado por las autoras 1.00 - 2.70

Demostré que, en la municipalidad de Casitas, Tumbes. Se obtuvo
una puntuacién de 2.20 para las oportunidades y una puntuacion de 0. 60

para las amenazas, por lo cual se obtuvo una puntuacion total de 2.80. lo
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que indica que la municipalidad dispone de una serie de factores favorables

respecto las actualizaciones que generan los organismos rectores del

gobierno nacional, para poder ser aprovechado mediante el crecimiento,

fortalecimiento e innovacion de los recursos para la mejora de atencion a los

usuarios frente a sus potenciales amenazas.

Analisis FODA

Ambiente interno

Ambiente externo

Fortalezas

Debilidades

Fi1 Disponibilidad de
recursos ordinarios.

F2 Trabajadores
comprometidos

Fs Fondos provenientes del
gobierno central

F4 Experiencia en el trabajo
en equipo

Fs  Maquinaria
disponible

pesada

D: Falta de formacion laboral al
colaborador

D2 Falta de capacitacion y
motivacioén al colaborador
D3 Falta de atencidn en el
momento preciso a las
necesidades de los usuarios.
D4 Falta de cortesia por el
colaborador.

Ds Ausencia de empatia,
productividad y eficacia del
colaborador

Oportunidades FO DO
(O] Crecimiento econémico
sostenido
O2 Capacitaciones brindadas por Implementar un Proponer  técnicas  para
brindar una respuesta

entes del gobierno

determinado sistema de

efectiva en la municipalidad

Os Coordinaciéon fluida con control .
) . de Casitas, Tumbes
entidades organicas (01, Oz, O4, Os, Fz, F1, Fs,
OslInnovaciones y actualizaciones Fs) (O2, Os, O4, Os, D3,)
Os Implementacion de una
Plataforma inteligente.
Amenazas FA DA

A1 Complicaciones en el
desarrollo del SIAF
Az Cambios en
gubernamentales
As Crisis econdémica regional

A4 Emergencia por déficit hidrico
As  Huelgas del sindicato
municipal.

las politicas

Desarrollar acciones de
induccion y capacitaciones
(A1, A4, A5, F1, F2, F4, Fs)

Promover talleres de liderazgo en
la organizacion
(A2, As, D1, D2, Ds)

Elaborado por las autoras
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Para el disefio de las posibles estrategias, se identificaron los factores
que forman parte del FODA en funcion a la gestion del traite documentario y
atencion del usuario de la municipalidad de casitas, Tumbes. A continuacion,

se detallan:
Planteamiento de estrategias

Respecto al disefio de las principales estrategias determinadas
mediante el FODA, se tomo en cuenta de una serie de factores, actividades y
recursos de la municipalidad de Casitas, Tumbes. A continuacion, se

describen:

Estrategias FO: Implementar un efectivo sistema de control.
a. Descripcion

Para efectuar un sistema de control documentario, esta ligada con
asegurarse que la informacion documentada esté apta, adecuada para su uso
y asimismo protegida, debido a que parte de los problemas de la atencién al
usuario estan relacionados con la ausencia de manejar actividades
especificas que deterioran la creacion, recepcion, ubicacion, uso Yy
preservacion de registros, por lo que existe una necesidad por promover una
correcta ejecucion para que se realice un buen servicio y en el tiempo

establecido al usuario.

b. Metas

Lograr desarrollar un 90% el sistema de control documentario.
Perfeccionar un 90% el cumplimiento de innovaciones y actualizaciones.

c. Tacticas

Originar un mayor desarrollo de gestion.

Generar una mayor capacidad de atencion.
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d. Programa estratégico

La aplicabilidad de un sistema de control documentario, estard a cargo
de la Sub. Gerencia de logistica y control patrimonial de la municipalidad
Casitas, Tumbes. las cuales se ejecutaran en febrero hasta mayo del 2023.
Donde técnicamente se lograra la cooperacion de un operario conocedor
para implementar un sistema adecuado, donde se automatizara y
estructurara todo un proceso para garantizar una satisfaccion favorable por

parte de los usuarios.

e. Cronograma de actividades

Tabla 10.Cronograma de actividades estrategia FO

Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23
1 2/3/4/1|2{314[1{23[4(1|2/3|4

Actividades

0O1. Reconocimiento de un sistema

adecuado

O2. Elaboracion del sistema

0O3. Automatizacién y ejecucion del
entrenamiento

0O4. Supervision del funcionamiento de
prueba

O5. Comparacion de resultados

Elaborado por las autoras.
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f. Costos incurridos (expresado en soles S/)

Tabla 11.Costos incurridos (expresado en soles S/)

Ly . Costo Costo

Cdédigo | Categorias Med. | Cant. Unitario Parcial
1.1. Equipo tecnologia 4,900.00
1.11 Materiales 01 200.00 1,200.00
1.1.2 Equipos 01 500.00 1,500.00
1.1.3 Instalacion 01 500.00 1,200.00
114 Licencias 01 400.00 1,000.00
1.2. Servicios requeridos 2,900.00
121 Transporte Glb. 01 200.00 900.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 300.00 800.00
1.2.2 Especialista Ses. 01 700.00 1,200.00
Costo de la estrategia: 7,800.00

Elaborado por las autoras

g. Viabilidad

La municipalidad, para desarrollar las actividades de la estrategia,
debera disponer de la inversién de un costo total de S/.7,700.00, que implica
los recursos necesarios como los Equipos tecnolégicos y servicios, la cual es
factible de manera econdmica y financiera, debido a que sus ingresos
presupuestarios por parte del gobierno, superan los costos para la
implementacién de la estrategia, permitiendo obtener un sistema de gestion
de trdmite documentario para que cumplan con sus expectativas de mejora al

atencioéon de los usuarios.
h. Mecanismo de control

Nivel de actualizacién laboral.
Nivel de mejoramiento y expectativa laboral.

Nivel de innovacién laboral.

Estrategias DO: Proponer técnicas para brindar una respuesta efectiva en la

municipalidad de Casitas Tumbes.

Adoptar técnicas que facilite el menor tiempo de espera
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a. Descripcion

Para promover y facilitar el menor tiempo de espera esta relacionado
con adoptar técnicas que faciliten la importancia de la satisfaccion del usuario
a través de la digitalizacion y conservacion reflejandose el conocimiento del
tiempo de respuesta esperado de cada canal utilizado, los colaboradores no
solo necesitan conocer las preguntas comunes de servicio al usuario o los
problemas comunes en el campo, sino que también necesitan todas las
herramientas y capacitacion para responder a la mejor manera posible,
reduciendo los problemas y asi logrando una mayor satisfaccion al cumplir las

expectativas de los usuarios que asisten al municipio.

b. Metas

Lograr mejorar un 90% la capacidad laboral.
Lograr obtener un 90% la disponibilidad laboral.

c. Tacticas

Generar una mayor reaccion del talento humano.
Fomentar una mayor disponibilidad laboral.
Generar un mayor desempefio laboral.

d. Programa estratégico

La aplicabilidad de adoptar técnicas que facilite el menor tiempo de
espera, estara a cargo de un especialista ademas de la gerencia de secretaria
general de dicha entidad; se desarrollar4 en los meses de enero hasta febrero
del 2023. Donde técnicamente se permita la colaboracion de los trabajadores
de las diferentes areas administrativas, donde también se promueva la
difusion del nuevo flujograma del proceso para mejorar su capacidad de

respuesta y disminuir las quejas de los usuarios
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e. Cronograma de actividades

Tabla 12. Cronograma de actividades estrategia DO

Ene-23 Feb-23
1/2|3|4|1|2|3|4

Actividades

O1. Identificar las falencias del colaborador

0O2. Realizar charlas de conocimiento

03. Aplicar las técnicas de mejora

O4. Supervision laboral

O5. Comparacion de resultados

Elaborado por las autoras

f. Costos incurridos

Tabla 13. Costos incurridos

" . Costo Costo
Cabdigo Categorias Med. Cant. Unitario pParcial
1.1 Materiales requeridos 76.00
1.1.1 Hojas arcolor de trabajo Mill. 01 18.00 18.00
1.1.2 Plumones Doc. 01 20.00 20.00
1.1.3 Resaltador Unid. 07 2.00 14.00
1.1.4 Folders Pagq. 08 3.00 24.00
1.2. Servicios requeridos 1,200.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 400.00 400.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 400.00 400.00
1.2.2 Especialista Glb. 01 400.00 400.00

Costo de la estrategia: 1,276.00

Elaborado por las autoras

g. Viabilidad

La municipalidad de casitas, Tumbes, para llevar a cabo las
actividades de la estrategia, debera disponer de la inversion de un costo total
de S/. 1,276.00 que implica los recursos necesarios como los materiales y
servicios, la cual es viable de manera econdémica y financiera, debido a que
sus ingresos presupuestarios por parte del gobierno, superan los costos para
la implementacion de la estrategia, permitiendo obtener colaboradores
eficaces y que respondan en los momentos oportunos a los requerimientos

del usuario.
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h. Mecanismo de control

Nivel de recursos laborales.
Nivel de reaccion laboral.

Nivel de eficiencia laboral

Estrategias FA: Desarrollar acciones de induccién y capacitaciones
a. Descripcion

La estrategia para desarrollar acciones de induccion y capacitaciéon del
registro de documentos tiene como finalidad informar, instruir y concientizar a
los colaboradores ya que a medida que aumenta la poblacién; los archivos,
incluido el tiempo, esto demanda mayor esfuerzo para gestionarlos. Por lo
tanto, almacenar, administrar, compartir y acceder a grandes cantidades de
informacion puede ser un problema es por ello que es necesario contar con
ciertos requisitos de induccién y constantes actualizaciones a través de

capacitaciones para cumplir con las expectativas esperadas por los usuarios.

b. Metas

Lograr un 85% de colaboradores actualizados.

Lograr un 70% de colaboradores competentes.

c. Tacticas

Fomentar una mayor comprension.
Generar una mayor valoracion de los recursos disponibles.

Generar colaboradores comprometidos.

d. Programa estratégico

La aplicabilidad de desarrollar acciones de induccion y capacitacion del
registro de documentos a los colaboradores en la municipalidad de casitas,
Tumbes, estara a cargo de la gerencia de secretaria general, asimismo de un

especialista en el tema. Se pretende desarrollar en los meses de enero hasta
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marzo del 2023. Donde técnicamente se permita la colaboracion de todo el

capital humano de las diferentes areas administrativas de la entidad, ademas

también se promovera los diversos temas y actividades que se debe realizar

para mejorar su eficiencia respecto al registr6 documentario y aumentar la

satisfaccion de los usuarios

e. Cronograma de actividades

Tabla 14.Cronograma de actividades

o Ene-23 Feb-23 Mar-23
Actividades
1 41112 34]|1 3|4
O1. Coordinar con el especialista

02. Estructurar las actividades de capacitacion.

03.Ejecutar la induccién y capacitacion

O4. Supervision laboral de colaboradores.

O5. Evaluacion de resultados

Elaborado por las autoras
f. Costos incurridos (expresado en soles)
Tabla 15.Costos incurridos (expresado en soles)

- . Costo Costo
Cabdigo Categorias Med. Cant. Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos 116.00
1.1.1 Hojas arcolor de trabajo Mill. 02 18.00 36.00
1.1.2 Plumones Doc. 02 20.00 40.00
1.1.3 Resaltador Unid. 05 2.00 10.00
1.1.4 Félderes Pagq. 10 3.00 30.00
1.2. Servicios requeridos 1,400.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 300.00 300.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 300.00 300.00
1.2.4 Especialista Glb. 01 700.00 700.00
1.2.5 Fichas informativas Mill. 01 100.00 100.00

Costo de la estrategia: 1,516.00

Elaborado por las autoras
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g. Viabilidad

La municipalidad de Casitas, Tumbes, para ejecutar las actividades de
la estrategia, debera disponer de la inversion de un costo total de S/.
1,516.00, que implica los recursos necesarios como los materiales y servicios,
la cual es viable de manera econdémica y financiera, debido a que sus ingresos
presupuestarios por parte del gobierno, superan los costos para la
implementacion de la estrategia, permitiendo obtener colaboradores
preparados y capacitados para una mejora en la atenciéon de los usuarios que

requieran de los servicios.
h. Mecanismo de control

Nivel de preparacion del colaborador.
Nivel de desarrollo disponible.

Nivel de capacidad del colaborador.
Estrategias DA: Promover talleres de liderazgo en la organizacion

a. Descripcion

La estrategia para promover talleres de liderazgo, esté relacionado con
poder causar un juicio interior entre el personal que labora en las diferentes
areas en funcion a poder saber los problemas que ocurren en la organizacion
y como esto afecta con cumplir bien sus funciones, que permitan
posteriormente establecer acciones de mejoramiento, ya que esto es de suma
utilidad para la municipalidad, ademéas no podemos olvidar que también se
hace en los grupos de trabajo; Recordemos que la felicidad en el ambiente
laboral es crucial para alcanzar metas y mantener un ambiente laboral
saludable. Todo lo anterior se refleja porque el liderazgo en la organizacién se
sustenta sobre los cimientos de la planificacién, la integracion, la motivacion y

el reconocimiento, para que funcione sin problemas.
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b. Metas

Lograr un 80% mejora del ambiente laboral.

Lograr un 90% en el trabajo en equipo.

c. Tacticas

Fomentar el cumplimiento del trabajo en conjunto.
Generar mayor cumplimiento de los objetivos del equipo.

Fomentar una mayor satisfaccién laboral.

d. Programa estratégico

La aplicabilidad de promover talleres de liderazgo de la organizacion, estara
a cargo de un especialista y seguimiento brindado por la gerencia de secretaria
general de la entidad, las cuales se desarrollaran en los meses de junio hasta
agosto del 2023. Donde técnicamente se permita la participacion de todos los
colaboradores de las diferentes areas administrativas, ademas también se
promovera los diversos temas y actividades que se debe realizar para mejorar su
eficiencia respecto a las caracteristicas que debe tener una buena atencion del

usuario.
e. Cronograma de actividades

Tabla 16.Cronograma de actividades estrategia DA

Jun-23 Jul-23 Ago-23
12 3/4{1(2|3{4|1{2|3|4

Actividades

O1. Elaborar los temas del taller

02. Coordinar con el especialista

O3. Aplicar los talleres

O4. Monitoreo a los colaboradores

O5. Evaluacioén de resultados

Elaborado por las autoras
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f. Costos incurridos

Tabla 17.Costos incurridos

Cddigo Categorias Med. | Cant. (L:J(rzﬁgjrio (P:grséi(;l
1.1. Materiales requeridos 94.00
1.1.1 Hojas cartulina de trabajo Mill. 02 18.00 36.00
1.1.2 plumones Doc. | 02 20.00 40.00
113 | Resaltador Unid | o3 02.00 06.00
1.1.4 Folderes Pag. | 04 03.00 12.00
1.2. Servicios requeridos 1,500.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 400.00 400.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 500.00 500.00
1.2.2 Especialista Ses. 01 500.00 500.00
1.2.3 Fichas de trabajo Mill. 01 100.00 100.00
Costo de la estrategia: 1,594.00

Elaborado por las autoras

g. Viabilidad

La municipalidad Casitas, Tumbes, para llevar a cabo las actividades

de la estrategia, deberd contar con una inversion de un costo total de S/.

1,594.00, que implica los recursos necesarios como los materiales y

servicios es viable econdmica y financieramente por que los ingresos

presupuestarios del gobierno, superan los costos de implementacion

permitiendo obtener colaboradores preparados y capacitados para una

mejora en la atencién de los usuarios que requieran de los servicios por parte

del municipio.

h. Mecanismo de control

Nivel de mejora a ciertas caracteristicas de atencion.

Nivel de monitoreo al colaborador.

Nivel de desarrollo al colaborador.
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8.6 Beneficio —costo

De acuerdo a la propuesta planteada se realizara la evaluacion de

mediante el analisis de los costos obtenidos proyectandolos anualmente

Tabla 18.Beneficio — costo

esta

PROYECCION ANUAL (crecimiento PBI) - INGRESOS

ANO 2022 2023 2024 2025
INGRESOS S/455,700,00 | S/ 469,371,00 S/ 483,921,50 S/ 499,406,99
AUMENTO % 3% 3,1% 3,2%

Elaboracion Propia
3% 3,1% 3,2%

ANOS 2023 2024 2025
INGRESOS S/ 469,371,00 | S/ 483,921,50 | S/ 499,406,99
EGRESOS S/ 43,496,00 | S/ 47,410,64 | S/ 51,677,60
MARGEN S/ 425,875,00 | S/ 436,510,86 | S/ 447,729,339

Elaboracion propia

VAN INGRESOS

S/.1,368,870,57

VAN EGRESOS

S/.134,210,52

BENEFICIO /COSTO

10,20

Segun El diario oficial el peruano (2022) indica que el Perd tendrd un

crecimiento proyectado del 3% , 3,1% y 3,2% de su PBI,por ende los datos

brindados por el area de recaudacion demostraron que la cantidad de ingresos

de la entidad y los egresos de las estrategias planteadas logren que el crecimiento

porcentualmente sea continuo de acuerdo a la proyeccion del crecimiento del PBI

para la mejora constante en la institucion. Por ende, para el afio 2023 se espera

un crecimiento de los ingresos lo cual corresponde al monto de S/469,371 por lo

que podré cubrir sus egresos en dicho afio, en consiguiente para el afio 2024 se

espera un margen de crecimiento porcentualmente de 3.1% lo cual asciende a un

monto de S/483,921.5. Finalmente, en el afio 2025 se ha proyectado un

crecimiento del 3,2% el cual asciende a una suma de S/499,406.99, logrando que
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los recursos directamente recaudados por la municipalidad estaran en constante
crecimiento lo cual contribuye a la mejora continua de la misma y por ende el
desarrollo de manera efectiva de sus actividades, logrando obtener un costo
beneficio del S/10.20 , lo que significa que por cada sol de inversion en la
institucion se va obtener de utilidad S/ 10.20 evidenciandose que la propuesta

disefiada resulta viable ya que los beneficios son mayores a los costos .
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Tabla operacionalizacién de variables

. DEFINICION
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
e o 2 | L variabe st rrabeioon o
; : al usuario se medira | Liderazgo Comunicacion
son estrategias de calidad de de acuerdo a sus _ _ _
peneonal | e e e e | dmensores
todos los traba'adorgs es liderazgo y calidad Empatla} i
relevante el liderazgo. .
Eficacia
Vasquez, (2019) refiere que Id_fall vanable ?r(zlsr::i?g Registro de los Prioriz_a cio-n, de tramites
es un proceso administrativo . 9 Organizacion
S . documentarios  se | documentos
cuya finalidad es analizar y - Control
| ) e medira de acuerdo a
Gestion del controlar sistematicamente, a sus dimensiones
rAmite lo largo de su periodo de vida registto de  los Control de Personal Ordinal
documentario la informacién registrada que documentos, control documentos Desempefio

se crea, recibe mantiene o
utiliza una organizacién bajo
diversos formatos.

de documentos vy
capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta

Satisfaccion

Disponibilidad

NOTA: elaboracion propia
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Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
General: General: Hipotesis General: -Tipo de
¢Cual es la relacion que existe | Evaluar la relacion entre la | Existe alta relacion entre la | Investigacion:
entre la Atencion al usuario y la | atencion al usuario y la| atencion al usuarioy la gestion del | Aplicada,
gestion del tramite documentario | gestion del trdmite | trdmite  documentario en la | cuantitativa
en la Municipalidad Distrital de | documentario en la | Municipalidad Distrital de Casitas,

Casitas, Tumbes 2022? Municipalidad Distrital de Tumbes 2022.
Casitas, Tumbes 2022. -Disefio de la
Especificos: Especificos: Hipotesis Especificas: Investigacion:
(a) ¢ Qué relacion existe entre la | (a) Examinar la relacién de la | (a) Existe una relacién moderada | NO
atencion al usuario y el registro | atencion al usuario y el|de la atencién al usuario y el | Experimental,
Atencion al de documentos en la | registro de documentos en la | registro de documentos en la | transversal
usuario y Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de Casitas,
relacion con | Casitas, Tumbes 20227? Casitas, Tumbes 2022. Tumbes 2022. _
gestién del -Nivel:
tramite (b) ¢Cual es la relaciéon de la| (b) Analizar la relacion de la| (b) La atencion al usuario se | Correlacional
documentario | atencion al usuario y el control | atencién al usuario y el control | relaciona positivamente con el | descriptiva
en la de documentos en la| de documentos en la| control de documentos en la y
Municipalidad | Municipalidad ~ Distrital  de | Municipalidad Distrital  de | Municipalidad Distrital de Casitas, | “Poblacion:
Distrital de Casitas, Tumbes 20227? Casitas, Tumbes 2022. Tumbes 2022. 735
Casitas, .
Tumbes 2022 | (c) ¢Coémo se relaciona la| (c) Comprobar la relacion -Muestra:
atencion al usuario y la| entre atencién al usuario y la | (c) Existe una relacion entre la 240
capacidad de respuesta de la| capacidad de respuesta de la | atencion al usuario y la capacidad L
Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de | de respuesta de la Municipalidad -Tecnica
Casitas, Tumbes 2022? Casitas, Tumbes 2022. Distrital de Casitas, Tumbes 2022. Encuesta
(d) ¢ Qué caracteristicas tiene la | (d) Identificar las _Icr:]jérsl:ir(;]ne;r?g.
atenciéon al wusuario en la| caracteristicas que tiene la
Municipalidad Distrital de | atencion al usuario en la
Casitas, Tumbes 2022? Municipalidad Distrital de

Casitas, Tumbes 2022.
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA ATENCION AL USUARIO Y GESTION DEL TRAMITE
DOCUMENTARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASITAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Fecha.: / / N°

Estimado usuario, el presente cuestionario es de caracter confidencial basado principalmente en
sustentar la recoleccion de los datos respecto a una investigacion titulada: “Afencién al usuario y relaciéon con
gestién del tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes, 2022”, siendo de vital
consideracion su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas. A continuacion, se describen
las principales categorias e instrucciones:

El cuestionario consta de una serie de items, cada uno de las cuales tiene cinco alternativas, que
permitiran medir las dimensiones del estudio. Lea cuidadosamente cada item y marque con un aspa (X) la
alternativa que Ud. considere conveniente, teniendo en consideracion la escala de respuesta: (5) Siempre (4)
Casi siempre (3) A veces (2) Algunas veces (1) Nunca
Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo: bermoma@ucvvirtual.edu.pe
olirelu@ucvvirtual.edu.pe
Se agradece su apoyo.

VARIABLE: Vi ATENCION AL USUARIO ESCALA DE VALORACION

D: LIDERAZGO (;) gg S\)/ ,(Azé l(\lll)J

1. El personal realiza trabajo en equipo para culminar la actividad

2. Se evidencia confianza y respeto en el equipo de trabajo

3. Se comparten conocimientos y experiencias en el equipo de trabajo

4. Los colaboradores se comunican efectivamente

5. Le atienden con amabilidad al momento de realizar un tramite

6. El colaborador se concentra en las tareas asignadas a su puesto de trabajo

D, CALIDAD DE SERVICIO

7. El colaborador comprende sus problemas e inquietudes

8. El colaborador cumple con las tareas diarias encomendadas

9. El colaborador prioriza las actividades diarias en funcién de las fechas limite

10. El colaborador ofrece el servicio solicitado efectivamente al usuario

VARIABLE: V> GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO

D; REGISTRO DE DOCUMENTOS

11. Cumplen con el tiempo estipulado en su solicitud

12. Ha tenido inconvenientes con alguna pérdida en sus documentos

13. El personal registra correctamente el expediente

14.. El registro virtual es rapido

D> CONTROL DE DOCUMENTOS

15. Brindan la informacién que usted requiere de manera precisa

16. El personal demuestra estar capacitado

17. El personal satisface su demanda

Ds; CAPACIDAD DE RESPUESTA

18. Se siente satisfecho con la atencién recibida

19. El personal es descortés

20. El trabajador estéa disponible

21. El colaborador cuenta con los recursos suficientes

DATOS GENERALES
Sexo: M () F()

Edad:20-29 () 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()
Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario () Técnico ( ) Secundaria ( )
Estado civil: Localidad:
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Validaciones

“ATENCION AL USUARIO Y RELACION CON GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASITAS, TUMBES, 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO.

. o . Mu
Indicadores Criterios Deficiente Regular | Buena Bueza Excelente | OBSERVACIONES
-2 21-4 41 - 1-1
0-20 0 60 61 - 80 8 00
0 6 11 | 16 |21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61| 66 71 76 81 86 91 96
ASPECTOS DE VALIDACION 5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65| 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formuladocon un 80
lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresadoen 80
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al enfoque 80

tedricoabordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion légica entre
sus

items

80

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos necesarios
en cantidad y calidad.

80
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

80

7.Consistencia

Basado en
aspectos

tedricos- cientificos
de la

investigacion

80

8.Coherencia

Tiene relacion

80

entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia 80

responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES

: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la

pertinencia, eficacia del Instrumento que se estavalidando. Debera colocar la puntuacién que
considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 16 de septiembre de 2022.

Dra.: Ericka Julissa Suysuy Chambergo
= DNI: 45361468

thﬁﬂll‘s — d Ih!@ Teléfono: 990073448

REGUC 13374 - CLAD E-mail: ESUYSUYC@UCVVIRTUAL.EDU.PE
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S

ONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO con DNI N.° 45361468, Doctora en

GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD N.° ANR:13374 de profesioén licenciada
en administracion desempefiandome actualmente como docente en la universidad

CesarVallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del

instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario  dirigido a los
usuarios de la Municipalidad
Distrital de Casitas, Tumbes 2022

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X| X| X| X| X| X| X| X| X

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 16 dias del
mesde Septiembre del Dos mil veintidés.

Dra.
DNI: 45361468

: ERICKA JULISSA SUYSUYCHAMBERGO

Especialidad: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
E-mail :-ESUYSUYC@UCVVIRTUAL.EDU.PE

o C
Setelao2

e, J/{j 'i\'.*:é!";.\ «/ !

—— |
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ATENCION AL USUARIO Y RELACION CON GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO EN
LAMUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASITAS, TUMBES,

2022
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
. Lo Deficient Regula Buen Muy Excelent
BSERVACIONE
Indicadores Criterios 60 - 20 1 - adl - Buena 81 - OBS CIONES
40 60 61 -80 100
6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad

Esta formulado
conun lenguaje
apropiado

100

2.0bjetividad

Esta expresado
enconductas
observables

100

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en la
investigacion

100

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
I6gicaentre sus
items

100

5.Suficiencia

Comprende
losaspectos
necesarios en
cantidad y calidad

100

6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones
deltema de la
Investigacion

100
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7.Consistencia

Basado en
aspectosteoricos-
cientificos

de la investigacion

100

8.Coherencia

Tiene relacién
entre las
variables
e indicadores

100

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de
la
investigacion

100

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que

se estavalidando. Deberé colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de setiembre de 2022

Mgtr.
DNI
Teléfon
oE-mail

: Cecilia Paula Luisa Gémez
Zliiga

: 03490490

: 999780055

: cgomezz@ucv.edu.pe
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Yo, Cecilia Paula Luisa GoOmez Zufiga con DNI N.° 03490490, Mgtr. en
Administracién, N.° ANR: A078552, de profesion Licenciada en Ciencias
Administrativas, desempefiandome actualmente como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacionlos
instrumentos: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario aplicado al usuario
de la Municipalidad Distrital de DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Casitas, Tumbes, 2022
1.Claridad X
L X
2.0bjetividad
. X
3.Actualidad
L X
4.0rganizacion
5.Suficiencia X
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
. X
9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veintidos

diasdel mes de setiembre del dos mil Veintidoés.

Mgtr. : Cecilia Gbmez Zufiga
DNI 03490490

ke Especialidad: Administracion

&g E-mail : cgomezz@ucv.edu.pe
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“ATENCION AL USUARIO Y RELACION CON GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASITAS, TUMBES, 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 11

16

21

26 31

36

41

46 51

56

61

66

71

76

81

86 91

96

10 15

20

25

30 35

40

45

50 55

60

65

70

75

80

85

90 95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

95

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

90

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

90

4.0rganizacion

Existe
organizacion
I6gica entre sus
items

una

89

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

88
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6.Intencionaldiad

Adecuado para

valorar las
dimensiones del %
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en

aspectos tedricos-
cientificos de la
investigacion

97

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las variables
eindicadores

95

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

98

Piura, 26 de Setiembre de 2022.

CLAD. N© 18480

Mgtr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI 06437510

Teléfono 947055845

E-mail : anguloca@ucvvirtual.edu.pe

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.
Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera, con DNI N.° 06437510 Magister en
Administracion de negocios MBA N.° ANR: 18480, de profesion Licenciado en
Administracion, desempefiandome actualmente como docente en la universidad
César Vallejo de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el
instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario aplicado al usuario
de la Municipalidad Distrital de DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Casitas, Tumbes, 2022
1.Claridad X
L X
2.0bjetividad
. X
3.Actualidad
L X
4.0rganizacion
5.Suficiencia X
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
; X
8.Coherencia
. X
9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del mes
de setiembre del Dos mil veintidos.

Magister en Administracidn de Negocios
Licenclado en Administracion
CLAD. N° 18480
Magtr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI 06437510
Especialidad : Gestion de organizaciones - Marketing
E-mail : anguloca@ucvvirtual.edu.pe
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Confiabilidad

ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE
UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTES

Bernales Mogollon, Maria Stefany

Olivares Farfan, Renata Lusiana

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION (TESIS)

Atencion al Usuario y relacion con Gestion del tramite
documentario en la municipalidad distrital de Casitas,

Tumbes, 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Administracién

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO (adjuntar) :

Cuestionario aplicado a los usuarios (Atencion al

usuario)

Cuestionario aplicado a los colaboradores (Gestion del

tramite documentario)

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. ( X)
1.6. FECHA DE APLICACION 11/10/2022
1.7. MUESTRA APLICADA 240 usuarios
II. CONFIABILIDAD
Estadisticas de fiabilidad
Alfade Cronbach N de
elementos
V1= Atencién al usuario , 745 10
V2= Gestién de tramite ,805 11
documentario
TOTAL ,880 21

lll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,

eliminados, etc.)

Los instrumentos del cuestionario que permitié medir para ambas variables de 21 preguntas con un valor
de ,880 calificAndose como muy buena, para la V1: Atencion al usuario de 10 preguntas con un valor de
, 745 calificAndola como respetable y de la V2: Gestidon de tramite documentario de 11 preguntas con un
valor de ,805 calificandola como buena, concluyendo que los instrumentos son aplicables, para la
recoleccién de datos bajo los fines académicos y cientificos.

Ing ;Fanuago Ga

CORLAL. 29854

a Merino

ACKON

Docente : Mg. Luis Santiago Garcia Merino
Instituto de Investigacion, Innovacion Ciencia y Tecnologia

Investigador Renacyt




Carta de aceptacion de la empresa

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:
Municipalidad Distrital de Casitas 20193978666
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Leoncio Clavijo Sanchez 43399630

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de
Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X], no
autorizo [] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva
a cabo lainvestigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Atencion al usuario y relacién con gestion del tramite documentario en la
Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes, 2022

Nombre del Programa Académico:

Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Maria Stefany Bernales Mogollon. 75558445
Renata Lusiana Olivares Farfan 74805451

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma gue sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 28 de Abril del 2022

Atentamente,

MU MFWE CA
b)

Leo mtkn » Sinehic
TA, I)’

(*) Coédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucié n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacion, pero sisera
necesario describir sus caracteristicas.
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PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: Atencion al usuario y relacion con gestion del tramite
documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas, Tumbes, 2022

Autor/es: Maria Stefany Bernales Mogollén, Olivares Farfan Renata Lusiana.
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID) ...............cc.....

Escuela profesional: Administracion

Coautores del proyecto: (para PID) .......c.ouiiiiiiiiiiiiiii e

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Casitas, Tumbes, Pera

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
guia de productos de | totalmente
investigacion.

No cumple | ----- .

La oblacién/ La poblacion/
2. Establece claramente Ia participapntes participantes

poblacion/participantes de la no estan | -----

f oy estan claramente
investigacion. establecidos claramente
establecidos

Il. Criterios éticos

Los aspectos Los aspectos
1. Establece claramente los| ... . . .
2. . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla| -~ U | TUEmE 0 T s
investiqacion claramente claramente
9 ) establecidos establecidos
% autorizacion de 1 empresa o | Cuema - con No cuenta con
institucién (Anexo 3 DiPectiva documento documento Mo e
N N debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha |nc_:lu_|do _eI item del Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado en el | . P
. . item el item
instrumento de recojo de datos.
|
|
Mgtr. Macha Huamén Roberto Dr. Fernadndez Bedoya
Presidente Victor Hugo
Vicepresidente
v e o
T
"
Dra. Ramos Farrofidn Emma Mgtr. Huamani Paliza
Verdnica Frank David
Vocal 1 Vocal 2 (opcional)
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Anexo N° 8 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Ciencias
Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Atencion al usuario
y relacién con gestion del tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas,
Tumbes, 2022”, presentado por los autores Bernales Mogollébn Maria Stefany, Olivares
Farfan Renata Lusiana, ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto
de investigacion cuenta con un dictamen: favorable( X ) observado( ) desfavorable( ).

15, de JUNIO de 2022

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

¢ SI, DI investigador principal
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Evidenciade aplicacion de cuestionario
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Formulas estadisticas

Calculo del tamafo de la muestra

NZ*p(1-p)

(V-1E +2%p0-p)

MUESTRA DE
USUARIOS
Z (95%) 1,96
p 0,5
q=(1-p) 0,5
E 0,05
N 735
n 240

NOTA: elaboracién propia

n

735 (1.96)2 0.5(1 — 0.5)
~ (735-1)0.052 + 1.962 0.5(1 — 0.5)

n =240

Estadisticas de confiabilidad del instrumento de investigacion de lavariable

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
V1= Atencién al usuario , 745 10
V2= Gestion de tramite ,805 11
documentario
TOTAL ,880 21

Nota. Consistencia de confiabilidad respetable, buena y muy buena.

En el anexo 5 observamos el resultado de la prueba del Alfa de Cronbach realizado al

cuestionario de ambas variables, es cual es para ambas variables de 21 preguntas

con un valor de ,880 calificAndose como muy buena, para la V1: Atencién al usuario

de 10 preguntas con un valor de ,745 calificAndola como respetable y de la V2: Gestion

de trdmite documentario de 11 preguntas con un valor de ,805 calificAndola como

buena; tal manera que sus preguntas tienen consistencia interna y pueden ser

aplicadas a otras unidades de andlisis.
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DATOS GENERALES DE LOS ENCUESTADOS

Resultado descriptivo de sexo del encuestado

Frecuencia Porcentaje

Valido Femenino 111 46.3
Masculino 129 53.8

Total 240 100.0

Nota. Sexo del encuestado

Se observa que del total de encuestados: 240 usuarios representan el 100%, de los
cuales 129 equivalente a 53.8% del sexo masculino y 111 el 46.3% del sexo femenino.

Lo que se evidencia que la mayoria de los usuarios son de sexo masculino.

Resultados descriptivos de las edades de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Valido 20-29 38 15.8
30-39 124 51.7
40-49 78 325

Total 240 100.0

Nota. Edades de los encuestados

El total de encuestados, 240 usuarios representan el 100%, de los cuales: 38 usuarios
equivalen 15.8% con la edad de 20 - 29, asi como 124 al 51.7% de 30 — 39 afios y por
ultimo 78 al 32.5% de 40 — 49, Arrojando que la mayoria de los usuarios encuestados

oscilan entre 30-39 afios, es decir, es un personal joven adulto.

Resultados descriptivos del nivel de educacion del encuestado

Frecuencia Porcentaje
Valido Universitaria 42 17.5
Secundaria 91 37.9
Técnica 76 31.7
Post Grado 31 12.9
Total 240 100.0

Nota. Nivel educativo de los encuestados

Vemos que del total de encuestados: 240 usuarios representan al 100%, de los cuales,
42 equivale a 17.5% de nivel posgrado, mientras que 91 representa el 37.9% del nivel
universitario, 76 con el 31.7% un nivel técnico y 31 con el 12.9% un nivel secundario,
esto da a conocer que en la mayoria de los usuarios encuestados son de nivel

universitario.

73



Resultado descriptivo del estado civil del encuestado

Frecuencia Porcentaje
Valido Soltero 129 53.8
Casado 111 46.3
Total 240 100.0

Nota. Estado civil de los encuestados

Se observa que del total de encuestados: 240 usuarios representan el 100%, de los

cuales 129 equivalente a 53.8% que son solteros y 111 el 46.3% que son casado. Lo

que se evidencia que la mayoria de los usuarios son solteros.
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Matriz de instrumentos (cuestionario)

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS FUENTE| NIVELES
Equino 1. El personal realiza trabajo en equipo para culminar la actividad
quip 2. Se evidencia confianza y respeto en el equipo de trabajo
Comunicacion 3. Se comparten conocimientos y experiencias en el equipo de trabajo
Liderazgo u 4. Los colaboradores se comunican efectivamente.
Inteligencia 5. Le atienden con amabilidad al momento de realizar un tramite
9 6. El colaborador se concentra en las tareas asignadas a su puesto de
emocional .
., trabajo
Atencion al
usuario Empatia 7. El colaborador comprende sus problemas e inquietudes
8. El colaborador cumple con las tareas diarias encomendadas
Calidad de Productividad (9. El colaborador prioriza las actividades diarias en funcién de las
servicio fechas limite
C - - . . Usuario
Eficacia 10. El colaborador ofrece el servicio solicitado efectivamente al usuario
tPr|or_|tzaC|on de 11. Cumplen con el tiempo estipulado en su solicitud
Registro de los ramries — . — (5) Siempre
q " Organizacion 12. Ha tenido inconvenientes con alguna pérdida en sus documentos (4) Casi
ocumentos Control 13. El personal registra correctamente el expediente siempre
14. El registro virtual es rapido (3) Nunca
Ggst_mn del Personal 15. Brindan la informacion que usted requiere de manera precisa (2) casi
tramite Control de nunca
documentario|documentos ~ 16. El personal demuestra estar capacitado (1) a veces
Desempeno 17. El personal satisface su demanda

Capacidad de
respuesta

Satisfaccion

18. Se siente satisfecho con la atencién recibida

19. El personal es descortés

Disponibilidad

20. El trabajador esta disponible

21. El colaborador cuenta con los recursos suficientes

NOTA: elaboracién propia
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