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Presentación

Señores miembros del jurado calificador:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Títulos para

la elaboración y la sustentación de la Tesis de la sección de Postgrado de la

Universidad “Cesar Vallejo", para optar el grado de Maestría en Gestión Púbica,

presento la tesis titulada: “La gestión documentaría y la calidad de atención al

usuario en mesa de partes de Sedapal, Atarjea - El Agustino, 2015". La

investigación tiene la finalidad de determinar la relación que existe entre la gestión

documentaría y la calidad de atención al usuario en el año 2015.

El documento consta de ocho capítulos: el primer capítulo denominado

introducción, en la cual se describen los antecedentes, el marco teórico de las

variables, la justificación, la realidad problemática, la formulación de problemas, la

determinación de los objetivos y las hipótesis. El segundo capitulo denominado

marco metodológico, el cual comprende la operacionalización de las variables, la

metodología, tipos de estudio, diseño de investigación, la población, muestra y

muestreo, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos de

análisis de datos. En el tercer capítulo se encuentran los resultados, el cuarto

capítulo la discusión, en el quinto capítulo las conclusiones, en el sexto capítdo las

recomendaciones, en el séptimo capítulo las referencias bibliográficas y por último,

en el capítulo octavo, los anexos.

Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobación.

La autora.
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Resumen

La investigación que tiene como título “La gestión documentaría y la calidad de

atención al usuario en mesa de partes de Sedapal, Atarjea - El Agustino 2015",

partió del problema general ¿Qué relación existe entre la gestión documentaría la

calidad de atención al usuario en mesa de partes de Sedapal, Atarjea - El Agustino

2015? Dicha investigación tuvo como objetivo general de determinar la relación

entre la gestión documentaría y la calidad de atención al usuario en mesa de partes

de Sedapal, Atarjea - El Agustino 2015.

La investigación fue de tipo básica, con un diseño no experimental, de corte

transversal con una muestra de 286 usuarios externos. Se aplicó como instrumento

un cuestionario tipo escala de Likert para las dos variables, se realizó la validez de

contenido por juicio de expertos y se ha determinado su confiabilidad mediante el

estadístico Alpha de Cronbach para las dos variables, del mismo modo se utilizó

el análisis de prueba no paramétrica y se realizó el análisis con la prueba Rho de

Spearman.

En los resultados se concluye que existe una relación positiva y significativa

entre la gestión documentaría y la calidad de atención, teniendo un coeficiente de

correlación de .970, interpretándose como una correlación positiva muy alta, con

un p = 0.00 (p < 0.01).

Palabras claves: Gestión documentaría, confiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia, elementos tangibles y calidad de atención.
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Abstract

The research is entitled "The document management and quality of customer

attention in table parís of Sedapal, Atarjea - El Agustino 2015", he left the general

problem What is the relationship between the document management quality

customer attention in Sedapal table parts, Atarjea - El Agustino 2015? Such

research was general objective to determine the relationship between docunent

management and quality of customer attention in parts of Sedapal table, Atarjea -

El Agustino 2015.

The research was basic kind, with a non-experimental design, cutting cross

with a sample of 286 extemal users. Was applied as instrument a questionnaire type

Likert scale for both variables, contení validity by expert judgment was made and

determinad its reliability by Alpha statistic Cronbach for the two variables, the same

way the analysis was used nonparametric test and analysis with Spearman rho test

was perfbrmed.

In the results it is conctuded that there is a positive and significant relationship

between document management and quality of sattention, with a correlation

coefficient of .970, interpreted as a very high positive correlation p = 0.00 with (p

<0.01).

Keywords: document management, reliability, responsibility, safety,

empathy, tangibles and attention quality.




