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Resumen 

La presente investigación tuvo el objetivo general determinar la relación entre la 

gestión documentaria y la satisfacción laboral en una Dirección Territorial de Policía 

de la provincia Lambayeque; para ello se aplicó un estudio básico, de enfoque 

cuantitativo, y diseño no experimental-correlacional. Se trabajó con un total de 70 

personas que laboran en la entidad de estudio, utilizando un muestreo no 

probabilístico. Para la recolección de los datos se usó como técnica de recolección la 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Se tuvo como conclusión general que 

hay una asociación positiva y directa entre las variables gestión documentaria y 

satisfacción laboral, todo ello bajo la prueba de correlación de Spearman (r=0.982), 

infiriendo que mientras no haya una implementación correcta de este sistema, se verá 

afectada la satisfacción de los servidores en la entidad correspondiente, de la misma 

forma  se estableció que hay una relación positiva y directa entre la variable gestión 

documentaria y la dimensión ambiente laboral,(r=0.586), existe una asociación positiva 

y directa entre la variable gestión documentaria y los componentes administrativos 

(r=0.695) y que hay  un grado de asociación directo, alto y significativo entre la variable 

gestión documentaria y la dimensión capacidad de respuesta (r=0,845), calificándose 

como significativa respectivamente. 

Palabras clave: gestión documentaria, satisfacción laboral, ambiente laboral, 

componente administrativa, capacidad de respuesta. 
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Abstract 

The general objective of this research was to determine the relationship between 

document management and job satisfaction in a Territorial Police Directorate in the 

province of Lambayeque; for this purpose, a basic study was carried out with a 

quantitative approach and a non-experimental-correlational design. We worked with a 

total of 70 people working in the study entity, using a non-probabilistic sampling. For 

data collection, the survey was used as a collection technique and the questionnaire 

as an instrument. The general conclusion was that there is a positive and direct 

association between the variables document management and job satisfaction, all this 

under the Spearman correlation test (r=0.982), inferring that as long as there is no 

correct implementation of this system, the satisfaction of the employees in the 

corresponding entity will be affected. 586), there is a positive and direct association 

between the document management variable and the administrative components 

(r=0.695) and that there is a direct, high and significant degree of association between 

the document management variable and the responsiveness dimension (r=0.845), 

qualifying as significant respectively. 

Keywords: document management, job satisfaction, work environment, administrative 

component, responsiveness. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial, la gestión de documentos ha sido calificada como uno de los 

procesos más significativos en la modernización y capacidad de respuesta por parte 

de una entidad, más aún si es del sector público, puesto que tramitar, desechar e 

incluso digitalizar documentaciones ha conllevado a una administración a ser eficiente 

en todo aspecto, no obstante, a través de la coyuntura de la COVID-19, distintas 

organizaciones estatales no han estado preparadas para afrontar grandes retos, por 

lo que vienen siendo calificadas como burocráticas, con falta de respuesta y con 

inconformidad por parte de los mismos recursos humanos (Archivo General de la 

Nación, 2021). 

Según Gutiérrez & Uchuari (2020) refieren que en el contexto ecuatoriano son 

distintas organizaciones del nivel subnacional que padecen de un sistema de gestión 

documental adecuado han mostrado cierta insatisfacción a nivel interno, los que 

laboran refieren que son distintos materiales de papeles que se desechan en las áreas 

administrativas, algunos son innecesarios e inclusive llegan a extraviarse por la 

incomodidad y espacios de las áreas donde laboran, infiriendo que su trabajo se ve 

limitado en gran medida respectivamente. 

Por otra parte, según Hidalgo & Cortés (2021) determinan que las organizaciones 

gubernamentales de Colombia pasan una crisis respecto a la implementación de las 

TICS en el aspecto de los archivos documentarios, ya que son distintos factores que 

limitan la modernización de las áreas administrativas, además se ha denotado ciertas 

insatisfacciones del personal que realizan gestión pública, puesto que al requerir 

información muchas veces los documentos no se encuentran en orden, de la misma 

forma su masificación crea un ambiente laboral tenso, por lo que la productividad de 

los mismos se ha visto afectada en gran parte. 

En el contexto peruano, la realidad de la descripción del problema detallado en 

líneas anteriores, se ha visto reflejado en las entidades del sector estatal, ya que en 

referencia a Chang (2020) la gran demanda de solución de servicios por medios 

digitales por parte de los ciudadanos ha crecido significativamente, no obstante los 

administrativos en reiteradas oportunidades no cuentan con la capacitación para 
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optimizar su respuesta, afectando su labor administrativa y de atención 

correspondientemente. 

La misma idea la comparte Romero (2019) quien refiere que en las entidades 

estatales la gestión documentaria no ha llegado a implementarse adecuadamente, ya 

que las partes directivas no han tomado las decisiones correctas ni mucho menos 

cuentan con los recursos logísticos como humanos para lograr tal propósito, por lo que 

ha traído múltiples problemas a nivel organizacional, entre ellos una calificación 

negativa por parte de los usuarios, burocracia excesiva y una administración atrasada 

o tradicional.

En el aspecto local, en una Dirección Territorial de policía de la provincia de 

Lambayeque, el sistema de gestión documentaria no se ha implementado de forma 

correcta, por lo que ha conllevado a que distintos administradores no cumplan con sus 

funciones eficientemente, puesto que la manera en cómo se ordena, archivan, 

recepciona y desechan los documentos perjudican en gran dimensión  en sus labores, 

causando incomodidad, emociones negativas y bajo desempeño que inciden en la no 

consecución de metas y objetivos organizacionales, así como la modernización de la 

gestión administrativa  relacionada a la gestión de archivos respectivamente. 

En ese sentido, según lo descrito en la problemática local, la investigadora se 

formulará la siguiente pregunta general: ¿Qué relación existe entre la gestión 

documentaria y la satisfacción laboral en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque? y como preguntas específicas: ¿Qué relación existe entre la 

gestión documentaria y el ambiente laboral en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque? ¿Qué relación existe entre la gestión documentaria y los 

componentes administrativos en una Dirección Territorial de policía de la provincia 

Lambayeque? Y ¿Qué relación existe entre la gestión documentaria y la capacidad de 

respuesta en una Dirección Territorial de policía de la provincia Lambayeque? 

La presente indagación se justifica desde el aspecto teórico por el uso de 

recursos bibliográficos que se emplearon para la descripción de las variables de 

estudio, de la misma forma desde la parte metodológica se fundamenta por la utilidad 

de instrumentos y técnicas para el desarrollo de los objetivos, por último, desde el 
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aspecto social, los resultados servirán de base informativa para mejorar la gestión 

administrativa por parte de las autoridades implicadas. 

En referencia a los objetivos, se planteará como general: Determinar la relación 

entre la gestión documentaria y la satisfacción laboral en una Dirección Territorial de 

policía de la provincia Lambayeque; y como objetivos específicos: establecer la 

relación entre la gestión documentaria y el ambiente laboral en una Dirección Territorial 

de policía de la provincia Lambayeque, Establecer la relación entre la gestión 

documentaria y los componentes administrativos en una Dirección Territorial de policía 

de la provincia Lambayeque y establecer la relación entre la gestión documentaria y la 

capacidad de respuesta en una Dirección Territorial de policía de la provincia 

Lambayeque. 

Se desarrollará como hipótesis general: existe relación entre la gestión 

documentaria y la satisfacción laboral en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque y como hipótesis nula: no existe relación entre la gestión 

documentaria y la satisfacción laboral en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque. De la misma forma, se planteó como hipótesis específicas: 

H.E.1: Existe relación entre la gestión documentaria y el ambiente laboral en una 

Dirección Territorial de policía de la provincia Lambayeque. H.E.2: Existe relación entre 

la gestión documentaria y los componentes administrativos en una Dirección Territorial 

de policía de la provincia Lambayeque y H.E.3.: Existe relación entre la gestión 

documentaria y la capacidad de respuesta en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque. 
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II. MARCO TEÓRICO

Respecto a los antecedentes de la investigación, se han escogido ciertos trabajos 

previos relacionados a la variable de estudio, los cuales se califican entre 

internacionales como nacionales. 

A nivel internacional, se escogió el análisis de Adriazola (2018) quien tuvo como 

propósito principal en su estudio establecer el nexo entre la gestión documentaria y el 

proceso de transparencia en entidades gubernamentales del sector educación de 

Chile. En referencia al aspecto metodológico, se generó un tipo de indagación 

correlacional, de enfoque cuantitativo, diseño empírico y de corte longitudinal. En base 

a las técnicas e instrumentos, se usó la encuesta y el cuestionario respectivamente. 

Se tuvo como muestra a un total de 39 colaboradores que ejercen labores de aspecto 

documental. Se halló como resultados importantes que hay un nexo entre las variables 

estudiadas, detallándose como positivas y significativas. 

De la misma forma, se estudió la indagación de Koptyakova et al. (2019) quien 

tuvo como objetivo prioritario determinar la incidencia de la gestión documental en el 

aspecto digital con la eficiencia laboral en una entidad del sector público de Estados 

Unidos. En base a la metodología empleada, se usó un tipo de indagación explicativa, 

de enfoque cuantitativo, diseño holístico y de aspecto transversal. Se tuvo como 

resultados importantes que mientras exista un empleo adecuado de la gestión 

documental, la eficiencia de los colaboradores incrementará significativamente, puesto 

que se asocia con buenos sistemas tecnológicos, modernización y motivación hacia la 

consecución de metas. 

Consecuentemente, Cerrillo & Casadesús (2018) tuvieron como objetivo principal 

en su análisis científico, determinar el impacto de la gestión documental en el nivel de 

transparencia de la administración pública en una entidad local de Barcelona. En 

referencia a la metodología de la indagación, se empleó un tipo de indagación 

descriptiva-explicativa, de enfoque cuantitativo y de corte transversal. De la misma 

forma, se trabajó con una muestra total de 42 colaboradores respectivamente. Se tuvo 

como hallazgos resaltantes que la gestión documentaria impacta de manera positiva 
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en la gestión administrativa, detallándose como positiva y significativa. De la misma 

forma mejora el nivel de transparencia pública y el acceso a la información. 

Así también se analizó la investigación de Cáredas et al. (2018) quien tuvo como 

prioridad principal en su estudio analizar el grado de implementación de la gestión 

documental en una entidad del sector educativo del nivel superior en Guayaquil, 

Ecuador. En base al desarrollo metodológico, se utilizó un tipo de indagación 

descriptiva, de enfoque cuantitativo y de diseño no experimental. Se recopiló los datos 

bajo la aplicación de unos instrumentos de investigación resuelto por 1034 estudiantes. 

Se obtuvo como conclusión principal que el nivel de desarrollo de la gestión 

documentaria ha sido de nivel bajo, de la misma forma, debe elaborarse planes para 

su propia implantación y por ende incidir en la mejora de los procesos documentales. 

Por último, en Ecuador, Chillagana (2019) tuvo como fin principal en su análisis, 

hallar el nexo entre la gestión documentaria y el desarrollo administrativo en una 

organización del sector estatal de Loja, específicamente en el área de archivos. Para 

el desarrollo de lo descrito, se generó un tipo de investigación correlacional, de nivel 

básico y de diseño no experimental. Para adquirir datos, se empleó el cuestionario 

como medio de recopilación de información, quien fue aplicado a un total de 50 

colaboradores. Se determinó como hallazgo principal que se evidencia un nexo entre 

las variables estudiadas, por lo que, a un buen desarrollo de este sistema, se mejoraría 

el proceso laboral de los administrativos. 

En el ámbito nacional, se analizó el trabajo científico de Iglesias (2019) quien tuvo 

como principal objetivo hallar el nivel de implementación de la gestión documental en 

las entidades públicas limeñas.  En base al desarrollo metodológico, se usó un diseño 

no experimental-correlacional, de corte transaccional y enfoque cuantitativo. Se 

recopiló los datos por medio del uso del cuestionario, quien fue respondido por un total 

de 23 colaboradores. Se tuvo como principal hallazgo que hay un 37% de encuestados 

que manifiestan que el nivel de implementación del sistema de gestión documentaria 

es regular, y más del 50% la califica como mala. 

Por otro lado, Calle (2021) tuvo como principal motivación en su estudio 

determinar la asociación entre la gestión documentaria y la satisfacción del beneficiario 

en una entidad gubernamental subnacional de Ayabaca.  En referencia a la 
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metodología empleada, se utilizó un diseño no experimental-correlacional, de corte 

transaccional, enfoque cuantitativo y de nivel básico. Se obtuvo los datos de estudio 

por medio cuestionario como instrumento de investigación, quien fue aplicado a un 

total de 53 administrativos. Se tuvo como principal conclusión que hay un nexo entre 

las variables analizadas, todo ello bajo los resultados del coeficiente de Pearson 

(r=0.649), así como hay una asociación entre las dimensiones ambiente laboral 

(r=0.446), componentes físicos y administrativos (r=0.692) y la capacidad de respuesta 

(r=0.338) con el sistema de gestión documental. 

Así mismo, Ramírez (2021) tuvo como fin principal en su estudio establecer el 

nexo entre la gestión documentaria y la satisfacción del administrado en una entidad 

de COFOPRI de Ancash.  En base a la metodología utilizada, se usó un diseño no 

experimental-correlacional, de corte transaccional y de enfoque cuantitativo. Se trabajó 

con un total de 100 administrados. Se determinó que hay una relación entre las 

variables estudiadas, todo ello bajo los hallazgos del coeficiente de correlación 

Pearson (r=0.698), de la misma forma hay una asociación entre las dimensiones 

capacidad de respuesta (r=0.634) con el sistema de gestión documental 

respectivamente. 

Consecuentemente, Herreras (2021) tuvo como finalidad prioritaria en su análisis 

determinar la asociación entre la gestión documentaria y la satisfacción del usuario en 

una entidad municipal de Huamanga.  En referencia a la metodología empleada, se 

usó un diseño no experimental-correlacional, de corte transaccional y de enfoque 

cuantitativo. Se aplicó cuestionarios como instrumentos de investigación, quienes 

fueron respondidos por un total de 100 usuarios. Se determinó que hay una relación 

entre las variables estudiadas, todo ello bajo los hallazgos del coeficiente de 

correlación Spearman (r=0.619), así mismo existe un nexo entre las dimensiones 

calidad de servicio, capacidad de respuesta y ambiente laboral con la variable gestión 

documentaria. 

En coherencia a la base teórica de la primera variable de estudio, la gestión 

documental, se da inicio por medio de la norma ISO 15489, quien, en el contexto 

peruano, es generada en su totalidad por las entidades del sector público, 

considerándola como un proceso tecnológico archivístico que mejora 
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significativamente el control, ordenamiento y utilidad de los documentos que se 

generan en un área administrativa. 

En ese sentido, la variable descrita se fundamenta según la teoría de Mujica et 

al. (2015) quien refiere que la gestión documental es un proceso que consiste en la 

distribución, compartición y gestión de los documentos de una entidad bajo un formato 

digital, generando eficiencias en mejora de la información, procedimientos 

administrativos e incluso en lo temporal, espacio y costo, por lo que facilita 

exclusivamente la parte archivística y de producción de un área específica. Del mismo 

modo, López (2019) refiere que la gestión documental es todo conjunto de procesos y 

herramientas estratégicas para poder mejorar la tramitación y gestión de la información 

en una organización específica, puesto que reconoce un conjunto de errores que 

puedan suscitar o verificar de manera eficiente algunos requerimientos de calidad en 

la parte del archivo documentario. 

Por otro lado, Iglesias (2019) indica que la gestión documental es significativa 

dentro de las entidades del sector público, puesto que genera la correcta recepción, 

acopio o redención de documentos en diversas fases acorde a su complejidad 

respectiva. También García (2016) indica que la gestión documental en una entidad 

permite que se recupere cualquier tipo de información sobre la gestión de un 

documento, incluso puede modificarla antes de archivarla, trayendo beneficios en la 

parte logística y de temporalidad. 

Usando la parte crítica y teórica de los autores en referencia, Pérez y Cisneros 

(2022) indica que es de necesidad el análisis de la presente variable de estudio, puesto 

que a partir de su entendimiento e implementación, se puede lograr grandes cambios 

organizacionales, como el mejoramiento de espacios o ahorro de ambientes, muy 

aparte de tener en cuenta la utilidad y guardado de los mismos, además de colaborar 

con la parte ambiental y asumir el grado de importancia que deben tener los 

documentos que se recepcionan, emiten o archivan respectivamente. 

En ese orden de ideas, Bazán (2021) refiere que, gracias a la tecnología, son 

diversos sistemas que ayudan a modernizar la gestión administrativa de una 

organización.  Ante lo descrito, es de necesidad la implementación de las mismas, en 

ese aspecto, la gestión documental debe generarse en cuanto a su utilidad y 



8 

rentabilidad, puesto que incide en la mejora institucional y la satisfacción plena de un 

usuario (Blas et al., 2022). 

La consolidación de este sistema en la administración pública permite que la 

organización reconozca sus falencias en el campo documental, puesto que se ha 

evidenciado limitaciones, entre las cuales destacan la falta de información, búsqueda 

del documento, restitución y restauración documental y el retraso hacia la capacidad 

de respuesta. Así mismo, como todo proceso es sistemático, también al implementarse 

este medio tecnológico, debe estar asociado a los objetivos y metas que se plantea la 

organización a alcanzar, ya que se debe en primer momento planificar, organizar, 

controlar y evaluar el llamado ciclo de vida de un documento, garantizando la fluidez, 

alcance, correcto desarrollo, además de la disposición inmediata, de una información 

eficiente, oportuna y garante en términos de trasparencia en el plano administrativo 

estatal (Ahmad  et al. 2021). 

En ese sentido, las dimensiones que se desprenden de la variable descrita, se 

fundamentan según la descripción teórica de Mujica et al. (2015) quienes son las 

siguientes: organización, descripción, selección y conservación de documentos. 

En referencia a la primera dimensión, la organización de documentos, se 

determina como aquellos actos administrativos que realiza una entidad orientados a 

clasificar, ordenar y signar la documentación de cada entidad, en ese sentido, se hace 

termino a la subdivisión de documentación acorde a las entidades que las emiten, así 

mismo es asociar  los documentos según sus particularidades y por último, el tema de 

signar, es la codificación que dichas documentaciones para ser reconocidos, por lo 

que se pueden distinguir mediante números o letras respectivamente.  En ese sentido, 

toda documentación que se recepciona en una organización es clasificado, con el 

objetivo de derivarlo acorde a lo que consigna en lo que contiene, consecuentemente 

se identifica por códigos para que su tramitación sea eficiente y eficaz (Domínguez, 

2021). 

Seguidamente, en base a la segunda dimensión, la descripción de documentos, 

se establece como aquella función de la parte archivística, donde un área 

administrativa se encarga de la verificación, análisis y detalle de las particularidades, 
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internas como externas, de la documentación recepcionada, con la finalidad de avalar 

el trámite correspondiente que se solicita en dicha entidad (Ruiz, 2019). 

En lo concerniente a la tercera dimensión, la selección de documentos, se 

establece como aquellos actos donde un área o el encargado del archivo documentario 

de la organización, reconoce, clasifica y estudia, el contenido de documentos que se 

han emitido, para luego compartirla en una base específica de control de la 

documentación (Ruiz, 2019). 

Finalmente, en referencia a la cuarta dimensión, la conservación de documentos, 

se determina como el almacenamiento propio de la documentación para su propia 

preservación y mantención en la entidad, además bajo esta dimensión se asegura la 

autenticidad de dicho documento, así como el acceso o disponibilidad para un trámite 

respectivo o confidencialidad en un tema allegado a un delito (Almarza, 2017). 

En base a la descripción de la segunda variable de estudio, satisfacción laboral, 

se tomó como referencia a la base teórica de Ramírez (2021) quien la determina como 

uno de los componentes significativos de la administración, puesto que mide la 

comodidad o percepción de los recursos humanos acorde a las funciones que realiza, 

por lo que puede evaluarse de manera positiva o negativa. 

Según Ayas & Yanartas (2020) citando a  Fitzpatrick (1991) conceptualizan como 

aquel aspecto emocional que proviene por parte de un empleado, por las funciones 

administrativas que realiza diariamente, así mismo puede entenderse como aquella 

valoración de manera conjunta, es decir por lo organizacional, sobre un bien o servicio 

que se ejecuta de manera colectiva. 

Mencionan Ilmudeen & Bao (2018) citando a Fisher (1992) refieren que la 

satisfacción laboral se asocia directamente como el ambiente laboral que convive el 

empleado, así mismo el nivel de afectación por las decisiones que se toman por los 

directivos, o aquella percepción que tienen los recursos humanos por el nivel de 

valoración que se le da.  

En ese orden de ideas Choquehuanca (2017) conceptualiza a la satisfacción 

laboral como un conjunto de actos o conductas que están en coherencia con el 

contexto o ambiente de trabajo donde un trabajador ofrece sus labores, es decir, el 

propio empleado evalúa la valoración del trabajo que genera diariamente, así mismo 
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los medios que le dan para que se desarrolle sus actividades y las actitudes de los 

jefes superiores, la cual pueden ser de característica positiva o negativa. 

Finalmente, acorde a la conceptualización de la variable en estudio, Rey (2020) 

definió a la satisfacción laboral como una actitud intrapersonal del empleado público, 

esto es, la evaluación de su conducta respecto a las funciones laborales que realiza, 

evidenciando su comodidad, forma de pensar y los problemas que se suscita entorno 

a las tareas que se le encomienda respectivamente. 

Según Torres (2017) manifiesta que la satisfacción laboral puede analizarse 

según dos teorías, la cual se hace referencia a las creencias y valores, por lo que el 

empleado público debe regirse a seguir una filosofía implantada por la organización, 

sin importar si va en contra de sus valores personales que tiene como profesional. 

Por otro lado, la segunda teoría está relacionada al compromiso laboral, quien 

debe manifestarse con el accionar del empleado para cumplir con las funciones 

encomendadas acorde a su puesto (Torres, 2017). La presente teoría, aparte de 

analizar el desarrollo de las funciones, se estudia también las expectativas de los 

recursos humanos, es decir, evaluar su percepción cuando genera actividades que no 

son suyas o, por el contrario, recibe menos de lo esperado por lo que genera en la 

institución. 

Según Khair et al. (2019) refieren que las teorías antes descritas ayudan 

significativamente a evaluar el grado de ánimo del empleado frente a los servicios que 

ofrece en una institución, así como sus perspectivas, en ese sentido, puede 

entenderse la justificación del rendimiento que se realiza, el grado de respuesta que 

se ofrece y el valor que recibe de manera institucional. 

Coincidiendo con lo descrito anteriormente, Cobeñas (2020) refiere que la 

satisfacción del administrador está ligada con una percepción netamente mental, esto 

se refleja en la comodidad o placer respecto a un servicio que está ofertando, en ese 

sentido, puede satisfacer sus perspectivas, puesto que su accionar bien puede 

calificarse como positivas o negativas respectivamente. 

Consecuentemente el mismo autor, refiere que las entidades que generen 

servicios al ciudadano deben tener en cuenta la expectativa o pensamiento propio de 

los recursos humanos que laboran en su organización, puesto que a partir de sus 
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funciones y la comodidad que se le ofrece, pueden garantizar el cumplimiento de sus 

labores bajo enfoques o aspectos de eficiencia, eficacia y productividad 

respectivamente. 

En referencia a las dimensiones de la variable satisfacción laboral, se cita a la 

base teórica de Prajogo et al. (2018) citando a Parampreet  (2011) quienes determinan 

que son las siguientes: ambiente laboral, los componentes administrativos y la 

capacidad de respuesta respectivamente. 

En base a la primera dimensión, el ambiente laboral, se debe entender como 

aquel espacio donde se perciben cualidades o propiedades de la misma organización 

como de los recursos humanos que laboran respectivamente, así mismo es el lugar 

donde se evidencian comportamientos o actitudes de los administrativos referente a 

las metas u objetivos institucionales. De la misma manera, Dongo (2017) indica que el 

ambiente laboral es el conjunto de factores, de manera física como psicológica, que 

se asocia a la conducta y rendimiento laboral de un equipo de trabajo, los cuales son 

influyentes en el logro de objetivos organizacionales. Por último, Bazán (2021) indica 

que el ambiente laboral es el lugar donde un conjunto de recursos humanos percibe lo 

que ocurre en una determinada entidad, así mismo es aquel espacio donde se 

comparten particularidades personales de los individuos que la componen, así como 

la evaluación de resultados que se obtiene. 

En referencia a la segunda dimensión, los componentes administrativos se deben 

entender como aquellos medios que se emplea dentro de la administración pública 

para generar actividades de manera eficiente y eficaz. En referencia a esta actividad, 

los componentes administrativos están relacionados también con aquellos recursos 

logísticos y acciones humanas que logran objetivos trazados de manera institucional, 

además inciden de manera directa en la planeación, organización, ejecución y 

evaluación de los servicios que se ofrece (Vavra, 2022). 

Finalmente, se describe la tercera dimensión capacidad de respuesta, quien se 

referencia como aquella habilidad que muestra un individuo u organización para 

evaluar su desempeño laboral, es decir, lo que se refiere a que tan rápido y eficiente 

es la atención de una labor encomendada o de alguna solicitud por parte de un usuario. 

De la misma forma, Rahul & Kumar (2020) quienes la referencian como aquella aptitud 

https://www.buscalibre.pe/libros/autor/parampreet-singh
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o habilidad que muestran los recursos humanos que conforman una organización para 

resolver una necesidad, evaluando su rapidez, eficiencia y solución de una carencia 

que muestra un usuario o la misma entidad correspondiente  

En este apartado, se conceptualizarán los siguientes términos relacionados a las 

variables de estudio:  

En referencia a la clasificación de documentos, según Mamani (2018) refiere que 

son acciones que están asociada a la agrupación de documentos de forma jerárquica, 

funcional y organizacional. 

Seguidamente la observación documental, se conceptualiza como aquellas 

capacidades de la persona para ordenar de manera adecuada los documentos, textos 

u otro tipo de documentos en una determinada oficina (Mercado, 2018). 

En relación a la guía de consulta documental, son aquellas técnicas que emplean 

los administrativos para ubicar un determinado documento en el archivo 

correspondiente (Nahabetían, 2018) 

En base a la conservación de documentos, son aquellas actividades que realiza 

el administrativo para evitar el deterioro, destrucción o pérdida de documentos en una 

determinada institución (Rodríguez, 2017). 

Respecto al ambiente de trabajo, son aquellos factores o componentes que 

inciden en el bienestar tanto físico como psíquico de un servidor (Rodríguez et al., 

2018). 

La Calidad de ambiente laboral, son aquellos componentes asociados al 

desempeño laboral, entre los cuales destaca el compañerismo, bienestar u otro tipo 

de característica laboral (Rokhayati et al., 2019). 

Finalmente, los componentes físicos laborales, son aquellos componentes que 

se materializan en recursos logísticos que intervienen en la función administrativa de 

un usuario (Soria & Díaz, 2020). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

En referencia al tipo de investigación, fue básico, ya que la indagadora 

solamente amplió la información bibliográfica de la variable de estudio, sin la 

necesidad de proponer alguna solución que cambie la realidad problemática 

(Hernández & Duarte 2018). 

Respecto al enfoque que se empleó en la investigación fue cuantitativo, 

ya que los resultados se presentaron de manera numérica, todo ello en base al 

desarrollo de los objetivos de la investigación, quienes reflejaron hallazgos de 

manera numérica y porcentual (Del Cid & Méndez, 2017). 

3.1.2. Diseño de investigación 

De la misma forma, se empleó un diseño no experimental, puesto que las 

variables de estudio no se modificaron ni manipularon a lo largo de la 

investigación (Hernández, 2014). Consecuentemente fue correlacional, ya que 

se tuvo como finalidad establecer la asociación entre las variables de estudio 

analizadas por la autora (Valderrama, 2015). 

En último lugar, se procesó un estudio de corte trasversal, puesto que la 

recopilación de datos se realizó en un momento planificado por la investigadora 

(Bernal, 2016). 

3.2. Variables y Operacionalización. 

En referencia a Zorrilla (2018) indica que las variables de estudio son 

aquellos elementos que pueden variar según la utilidad que le dé un 

investigador. En ese sentido, (Sánchez & García, 2017) indica que para 

medirlas se necesita de su operacionalización, la cual la subdivide en 

dimensiones e indicadores. 



14 

Gestión documental 

Definición conceptual 

Mujica et al. (2015) refiere que la gestión documental es un proceso que 

consiste en la distribución, compartición y gestión de los documentos de una 

entidad bajo un formato digital, generando eficiencias en mejora de la 

información, procedimientos administrativos e incluso en lo temporal, espacio y 

costo, por lo que facilita exclusivamente la parte archivística y de producción de 

un área específica. 

Definición operacional 

Respecto a la conceptualización operacional, la variable se subdividió en 

(3) dimensiones, las cuales son organización, descripción, selección y

conservación de documentos, las cuales se midieron mediante la escala de 

Likert. 

Indicadores 

Respecto a la dimensión organización de documentos, se tiene como 

indicadores la clasificación, observación y guías de consulta; en base a la 

dimensión selección de documentos, se tiene como indicadores a la derivación 

entre áreas, derivación especial de documentos, evaluación y respuesta; 

finalmente en base a la dimensión conservación de documentos se tiene como 

indicadores la conservación y precaución.  

Escala de medición 

La escala para analizar los instrumentos es ordinal. 

Satisfacción laboral 

Definición conceptual 

Ramírez (2021) la define como uno de los componentes significativos de 

la administración, puesto que mide la comodidad o percepción de los recursos 

humanos acorde a las funciones que realiza, por lo que puede evaluarse de 

manera positiva o negativa. 

https://www.buscalibre.pe/libros/autor/parampreet-singh
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Definición operacional 

En referencia a la conceptualización operacional, la variable se subdividió 

en tres dimensiones, las cuales son ambiente laboral, los componentes 

administrativos y la capacidad de respuesta respectivamente, las cuales se 

midieron mediante la escala de Likert. 

Indicadores 

En base a la dimensión ambiente laboral, se tiene como indicadores la 

percepción y ambiente de trabajo; en base a la dimensión componentes 

administrativos, se tiene como indicadores el funcionamiento, conformidad, 

calidad de ambiente y componentes físicos; finalmente en base a la dimensión 

capacidad de respuesta, se tiene como indicadores la empatía, nivel de 

respuesta y conformidad.  

Escala de medición 

La escala para analizar los instrumentos es ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

La población según Martínez (2017) es el conjunto de seres que 

comparten ciertas características en común. En ese sentido, en el presente 

estudio, la población estuvo compuesta por todos los colaboradores que 

trabajan en una Dirección Territorial Policial de la Provincia de Lambayeque, la 

cual hace un total de 70 sujetos. 

Criterios de inclusión: En los criterios de inclusión se trabajó con todos 

los colaboradores que desarrollan funciones administrativas en la entidad de 

estudio. 

Criterios de exclusión:  En los criterios de exclusión, no se trabajó con los 

sujetos que desarrollen gestión administrativa, de la misma manera aquellos 

que niegan involucrarse en la investigación. 

3.3.2. Muestra 

La muestra según Martínez (2017) es todo grupo pequeño que proviene 

de la población total, siendo seleccionada según el criterio del investigador. En 

ese aspecto, al tratarse de una población finita, se trabajó con la misma cantidad 
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de la población, es decir, los 70 sujetos que ejercen labores en una Dirección 

Territorial Policial de la Provincia de Lambayeque. 

3.3.3. Muestreo 

En referencia al muestreo, la investigadora empleó el no probabilístico, 

ya que la muestra fue seleccionada a criterio de la investigadora. 

Unidad de análisis: Fue el colaborador que generan gestión 

administrativa en la entidad. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Según Hernández (2014) la encuesta es toda técnica de investigación que 

sirve como fuente de recolección de datos, lo cual incita al investigador a estudiar 

la percepción propia de un participante que integra o forma parte de un estudio 

científico. 

Ante lo descrito, la investigadora empleó la encuesta como técnica de 

investigación, ya que tuvo como finalidad recoger la información emitida por un 

encuestado (Martínez, 2017).  

Según Hernández (2014) el cuestionario es un conjunto de preguntas que 

sirven para medir, por medio de indicadores, a la dimensión de una variable de 

estudio, lo cual se caracteriza por ser preguntas abiertas o cerradas, o acorde al 

criterio del investigador.  

De la misma forma, se utilizó el cuestionario como instrumento de 

recolección de datos, el cual estuvo estructurado bajo la caracterización de la 

escala de Likert. 

3.5. Procedimientos. 

En referencia a los procedimientos, la investigadora en un primer momento 

validó los instrumentos de la investigación según el criterio de los especialistas en 

el tema, de la misma forma procedió a presentar la solicitud de permiso en la 

entidad de estudio, consecuentemente aplicó una prueba piloto, la cual fue 

procesada mediante el programa estadístico, específicamente por medio del alfa 

de Cronbach, finalmente se procesaron los datos y se interpretaron 

respectivamente (Bernal, 2017). 
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3.6. Método de análisis de datos 

Según Bernal (2016) los métodos de análisis son ciertos procesamientos 

que se procesan respondiendo al diseño y realización de los objetivos de la 

investigación, obteniendo resultados confiables respectivamente. 

Para el análisis de los datos, la investigadora empleó el uso de programas 

ofimáticos como estadísticos para el procesamiento mismo. En ese sentido, los 

datos recopilados se procesaron en una base o data que se ubicaron en el 

programa Excel, consecuentemente la data se analizó en el programa SPSS 

versión 25, donde se obtuvieron tabulaciones, gráficos e interpretación de datos. 

Es significativo resaltar que el procesamiento de los datos también se generó 

mediante la estadística inferencial, ya que se tuvo como fin emplear medios 

paramétricos para hallar la prueba con la que se trabajó los resultados de la 

investigación, además de medir la correlación propia de los objetivos que se 

planteó al principio del presente estudio científico. 

3.7. Aspectos éticos 

Respecto a los aspectos éticos, se desarrolló en primer lugar la 

confidencialidad de la muestra de estudio que emitió una opinión al ser encuestado, 

de la misma forma el empleo de los datos fue asumidos en responsabilidad propia 

y se emplearon para uso exclusivo académico, por último, se citó correctamente a 

las referencias empleadas. Por otro lado, el estudio correspondiente se aplicó en 

base a lo relacionado al Código de ética, reflejado en la resolución RCU N.º 0340-

2021-UCV (Salinas, 2018). 
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IV. RESULTADOS

En el presente acápite se presentó los hallazgos obtenidos a través de la 

aplicación de los cuestionarios, los cuales se presentan a continuación: 

Tabla 1 

Prueba de normalidad de las variables y dimensiones 

Kolmogorov Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Variable gestión documentaria ,251 70 ,002 

Variable satisfacción laboral ,128 70 ,035 

Dimensión ambiente laboral ,250 70 ,000 

Dimensión componentes 

administrativos 

,106 
70 

,000 

Dimensión capacidad de respuesta ,224 70 ,021 

Nota: H1: Existe una distribución normal de los datos. (>0.00 5); H0: No existe una 

distribución normal de los datos. (<0.005) 

Se puede determinar en la tabla número 1, que las variables gestión 

documentaria no sigue una distribución normal de los datos, por el contrario, la variable 

satisfacción laboral si la genera. En relación a las dimensiones ambiente laboral y 

componentes administrativos no siguen una distribución normal de los datos, en 

contraste la dimensión capacidad de respuesta si la realiza. Ante lo descrito y 

encontrándose en una situación de distribuciones no normales tanto de las variables 

como de las dimensiones, se trabajará con la prueba de correlación de Spearman. 
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Objetivo general: Determinar la relación entre la gestión documentaria y la satisfacción 

laboral en una Dirección Territorial de Policía de la provincia Lambayeque. 

Tabla 2 

Relación entre la gestión documentaria y satisfacción laboral 

Nota: *. Nivel de significación bilateral < 0.005 

En la tabulación número 2, se puede determinar que hay alto grado de 

asociación entre la variable gestión documentaria con la satisfacción laboral, todo ello 

a producto de los resultados de la prueba de correlación de Spearman (r=0.982), 

calificándose como muy alta, directa y significativa respectivamente. 

  

 

Gestión 

documentaria 

Satisfacción 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

documentaria 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,982* 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 70 70 

Satisfacción 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

 0,982* 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 70 70 



20 

Objetivo específico 1: Establecer la relación entre la gestión documentaria y el 

ambiente laboral en una Dirección Territorial de Policía de la provincia Lambayeque. 

Tabla 3 

Relación entre la gestión documentaria y ambiente laboral 

Nota*. Nivel de significación bilateral < 0.005 

En la tabla número 3, se puede inferir que existe un nexo entre la gestión 

documentaria y el ambiente laboral en la entidad, todo ello bajo los hallazgos de la 

prueba de asociación de Spearman, obteniendo un resultado de (r=0,586) 

estableciendo que mientras no se ejecute de manera correcta la gestión documentaria, 

el ambiente laboral también será afectado respectivamente.   

Gestión 

documentaria 

Ambiente 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

documentaria 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,586* 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 70 70 

ambiente 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,586* 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 70 70 
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Objetivo específico 2: Establecer la relación entre la gestión documentaria y los 

componentes administrativos en una Dirección Territorial de policía de la provincia 

Lambayeque 

Tabla 4 

Relación entre la gestión documentaria y los componentes administrativos 

Nota*. Nivel de significación bilateral < 0.005 

En la tabla número 4, se puede establecer que existe un grado de relación 

directa entre la gestión documentaria y los componentes administrativos, todo ello bajo 

resultados de la prueba de asociación de Spearman, obteniendo un resultado de 

(r=0,695) infiriendo que mientras n se implemente estos elementos en la 

administración, la gestión documentaria no se implementará de forma eficiente.  

Gestión 

documentaria 

Componentes 

administrativos 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

documentaria 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,695* 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 70 70 

Componentes 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 

0,695* 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 70 70 



22 

Objetivo específico 3: Establecer la relación entre la gestión documentaria y la 

capacidad de respuesta en una Dirección Territorial de policía de la provincia 

Lambayeque. 

Tabla 5 

Relación entre la gestión documentaria y capacidad de respuesta 

Nota*. Nivel de significación bilateral < 0.005 

En la tabla número 5, se puede determinar que existe un grado de asociación 

directa y significativa entre la gestión documentaria y la capacidad de respuestas, todo 

ello bajo la prueba de correlación de Spearman, obteniendo un resultado de (r=0,845) 

calificándose que mientras exista un mal desarrollo de la gestión documentaria, la 

capacidad de respuesta del colaborador será limitada. 

Gestión 

documentaria 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

documentaria 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,845* 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 70 70 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

0,845* 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 70 70 
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V. DISCUSIÓN

En el presente capítulo, la investigadora tuvo como objetivo principal establecer 

si existe una asociación o relación entre la gestión documentaria y la satisfacción 

laboral en una Dirección Territorial de policía de la provincia Lambayeque, para ello se 

generaron también tres objetivos específicos donde todo se desarrolló en base a la 

estadística inferenciales, por lo que se obtuvieron hallazgos que se van a comparar 

con los trabajos previos y fundamentaciones teóricas plasmadas en el trabajo 

científico.  

En referencia al primer objetivo específico, establecer la relación entre la gestión 

documentaria y el ambiente laboral en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque, se obtuvieron como resultados significativos que existe un 

grado de asociación entre la variable y la dimensión antes referida, todo ello fue 

resultado de la prueba estadística inferencial de Spearman, plasmada en un resultado 

de (r=0.586), calificándose como moderada respectivamente. Ante lo descrito, se 

puede inferir que mientras no se implemente eficientemente los aspectos tecnológicos 

para procesar todo tipo de documentación en la entidad, el ambiente laboral reflejará 

una percepción regular por parte de los administrativos e incluso puede surgir cierta 

incomodidad entre diversas áreas que gestionan todo tipo de documentos, puesto que 

hay diferentes instancias donde se necesita la implementación de las tecnologías de 

la información para procesar de manera ágil y transparente la información que se va a 

difundir tanto de manera interna como externa correspondientemente. 

Consecuentemente, según esta base teórica, contar con un buen ambiente laboral 

promueve la cooperación, el trabajo en equipo de forma saludable e incluso generaría 

una competencia laboral sana, el cual siempre apuntaría a un mismo objetivo o 

propósito, induciendo en la mejora de los planes o conjunto de metas que tiene una 

entidad respectivamente, más aún en la implantación de un nuevo sistema como es la 

intervención de las TICS en el plano administrativo, el cual requiere de mucha empatía 

entre los mismos colaboradores.  

Estos hallazgos tienen una relación directa con el análisis científico de Calle 

(2021) quien tuvo como uno de sus principales propósitos hallar el nivel de asociación 



24 

entre la gestión documentaria y el ambiente laboral en una entidad municipal, teniendo 

como resultados significativos que si existe tan nexo bajo la prueba de relación de 

Pearson (r=0.446), calificándose como positiva y moderada. Ante ello, en dicha entidad 

se determinó que el ambiente laboral de dicha organización de percibía como tenso y 

en algunas ocasiones con falta de apatía entre el mismo personal con el usuario, todo 

ello a producto del no manejo de las TICS y poca comprensión de los administrativos 

para solventar alguna duda sobre un proceso administrativo documental gestionado 

de manera virtual. De la misma manera se tiene una asociación con el análisis de 

Herreras (2021) quien analizó el nexo entre la gestión documentaria y la satisfacción 

del usuario en una entidad municipal de Huamanga referenciando entre sus principales 

resultados que hay una coherencia entre la dimensión ambiente laboral con la variable 

gestión documentaria, infiriendo que mientras no se apliquen las TICS en los procesos 

documentales, existirá un ambiente y percepción negativa por parte de los empleados, 

ya que percibirán que sus acciones no se generan de manera efectiva por las 

limitaciones tecnológicas respectivamente.  

Dichos resultados de fundamentan según la base teórica de Ramírez (2021) 

quien determina que es significativo comprender la satisfacción propia de los 

empleados, sobre todo en el lugar donde gestionan sus labores administrativas, puesto 

que a través de ello se puede encontrar factores limitantes de su buen desempeño, 

además también se puede evidenciar ciertos actos o comportamiento que tienen los 

mismos colaboradores para lograr las metas institucionales, ya que el contexto donde 

se generan ciertas actividades se asocian tanto con el pensamiento y conducta propia 

del trabajo. Finalmente, se puede inferir que el ambiente laboral es importante 

analizarlo desde un plano administrativo, ya que es el espacio donde se comparten 

particularidades personales de los individuos que la componen, así como la evaluación 

de resultados que se obtiene, por lo que es propicio contar con ciertos aspectos 

logísticos, aún mas de los que se requieren de manera urgente, para llegar a instaurar 

ciertos elementos de la modernización del estado. 

En referencia al segundo objetivo específico, establecer la relación entre la 

gestión documentaria y los componentes administrativos en una Dirección Territorial 

de policía de la provincia Lambayeque, se tuvo como resultados significativos que 
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existe una asociación entre la variable y la dimensión antes descrita, todo ello fue a 

producto de la aplicación de la prueba estadística de Spearman (r=0.695), 

calificándose como directa, positiva y alta. Ante lo descrito se puede establecer que 

mientras no haya los recursos necesarios referente a temas de logística, así como una 

preparación optima del personal, la implementación documentaria en la entidad de 

estudio no llegará a procesarse de forma correcta, lo que perjudica la modernización 

misma de la organización y limites hacia el buen servicio al ciudadano, instaurándose 

así la misma gestión burocrática y pesada que limita al empleado y es criticada en su 

mayoría por los colaboradores de una entidad.  

Estos hallazgos tienen una relación con el estudio de Herrera (2021) quien tuvo 

como propisito hallar la asociación entre la gestión documentaria y la dimensión 

calidad de servicio que se ofrece en una organización municipal, obteniendo un 

resultado de (r=0.619), estableciéndose  un nexo entre lo analizado, infiriendo que la 

claridad de servicio no se puede producir porque se padece de ciertos elementos 

logísticos y humanos para lograr su implementación adecuada, además de no contar 

con una estructura organizacional correcta, ya que, de ello se imparten las decisiones 

a tomar y las tareas a cumplir acorde al manual que se instaura colectivamente.  

Dichos resultados se fundamentan según la base teórica de Ramírez (2021) 

donde indica que los componentes administrativos son pieza fundamental para 

generar un adecuado servicio de manera presencial como virtual a la ciudadanía, por 

lo que se califican como ciertos medios para garantizar una administración eficiente, 

eficaz y productiva,  de la misma manera se manifiesta que  a través de estos recursos 

logísticos y acciones humanas que logran objetivos trazados de manera institucional, 

incidiendo en el éxito o fracaso institucional, por lo que es significativo planificar ciertos 

elementos necesarios en la administración pública, también de contar con su propia 

preparación de los colaboradores, ya que según el autor en referencia, se puede tener 

dichos elementos para producir una efectiva gestión institucional siempre y cuando se 

ejecuten de manera correcta los recursos y se cuente con un personal capacitado para 

responder ciertas necesidades o conflictos que puedan presentante en un momento 

determinado. Ante lo descrito, se puede determinar que los componentes 

administrativos están relacionados con todo elemento, recursos logísticos y acciones 
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humanas que logran objetivos trazados de manera institucional, además inciden de 

manera directa en la planeación, organización, ejecución y evaluación de los servicios 

que se ofrece una organización, por lo que es de prioridad verificar toda estrategias o 

herramienta institucional para lograr una efectividad completa en la parte de la 

consecución de metas y buena percepción por parte de la sociedad. Ante ello se puede 

inferir que los elementos o componentes de la administración cumplen un papel 

significativo a la hora de direccionar como de emitir algún tipo de acción en mejora de 

la organización, ya que alinean en todo momento los objetivos ya planificados en un 

periodo determinado, además que se toman en cuenta y son calificados por los propios 

trabajadores para una correcta toma de decisiones.  

En base al tercer objetivo específico, establecer la relación entre la gestión 

documentaria y la capacidad de respuesta en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque, se determinó que hay una relación directa, muy alta y 

significativa entre la variable y la dimensión antes detallada, todo ello bajo la prueba 

de correlación de Spearman, obteniendo un resultado de (r=0,845), determinado así 

que al no generarse una adecuada atención al ciudadano como dentro del mismo 

entorno laboral, se debe mucho a la implementación de las TICS en la parte 

documental respectivamente, causando un criterio o percepción negativa del proceso 

administrativo moderno que se pueda suscitar en la entidad en estudio. 

Estos hallazgos tienen una asociación con el estudio de Ramírez (2021) quien 

analizó la asociación entre la gestión documentaria y la capacidad de respuesta de los 

colaboradores, teniendo un resultado de 0.634, siendo significativa. Ante los resultados 

mostrados, tal autor referencia que la respuesta de los colaboradores ha sido limitada 

por diversos elementos, entre ellos la incorrecta implementación de las tecnologías de 

la información en procesos de documentación, lo cual acarreada insatisfacción tanto 

laboral como ciudadana respectivamente. 

Estos resultados guardan también una relación con el fundamento teórico de 

Dichos resultados se fundamentan según la base teórica de Ramírez (2021) quien 

determina que la capacidad de respuesta debe analizarse por parte de un colaborador, 

puesto que a partir de ello se mide que tan rápido y eficiente es la labor encomendada 

de un personal, además de la atención que se le brinda a un usuario. Ante ello se 
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puede determinar que esta dimensión debe entenderse como la aptitud o habilidad 

que muestran los recursos humanos que conforman una organización para resolver 

una necesidad, evaluando su rapidez, eficiencia y solución de una carencia que 

muestra un usuario o la misma entidad correspondiente. Ante ello se puede determinar 

que la capacitación propia del empleado es parte personal como institucional, ya que, 

para establecer sistemas tecnológicos novedosos, se requiere de una ardua 

preparación para que todo se logre implementar de manera exitosa. Ante lo detallado, 

se puede inferir que la capacidad de respuesta es aquella aptitud o habilidad que 

muestran los recursos humanos que conforman una organización para resolver una 

necesidad, por lo que, se necesita herramientas en el plano laboral para 

potencializarlas, no obstante, en el plano organizacional cambios importantes. Ante lo 

detallado, la autora dedujo que la capacidad de respuesta tiene que ser importante y 

tomada en cuenta por todos los gerentes o aquellos que tienen a cargo un conjunto de 

elementos humanos que realizan funciones administrativas, ya que su desempeño o 

habilidad para solucionar un problema, el usuario va a calificar que tan rápido y 

eficientemente es la organización, incidiendo que su percepción y nivel de atención 

social, en el caso de ser una entidad de calificación pública. 

Finalmente se tuvo como objetivo general, determinar la relación entre la gestión 

documentaria y la satisfacción laboral en una Dirección Territorial de policía de la 

provincia Lambayeque, donde se obtuvo un resultado positivo, directo y muy alto de 

correlación entre las variables detalladas, todo ello bajo los resultados de la prueba de 

correlación de Spearman (r=0.982). Ante lo descrito, se puede determinar que 

mientras no se gestione adecuadamente las TICS en el plano documental de la entidad 

de estudio, la satisfacción laboral de los empleados se verá afectada de manera 

significativa, teniendo como retos la modernización completa de la entidad y la 

limitación de logros en referente a los procesos documentales respectivamente. 

Estos hallazgos tienen una asociación de Koptyakova et al. (2019) quien refiere 

que en una entidad gubernamental de Estados Unidos existe una relación entre las 

variables antes descritas, infirieron que mientras exista un empleo adecuado de la 

gestión documental, la eficiencia de los colaboradores incrementará 
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significativamente, puesto que se asocia con buenos sistemas tecnológicos, 

modernización y motivación hacia la consecución de metas. 

De la misma manera se tiene un nexo con el análisis de Cerrillo y Casadesús 

(2018) quienes determinaron que la gestión documentaria se asocia con la gestión 

administrativa y como dimensión, con la satisfacción laboral, detallándose como 

positiva y significativa, infiriendo que dichas variables siempre van a estar en constante 

coherencia según el manejo que se les brinde respectivamente. 

Estos hallazgos guardan relación con el análisis de Mujica et al. (2015) quien 

indica que la gestión documental es todo procedimiento que tiene como fin la 

modernización de una entidad brindando servicios documentales ágiles, transparentes 

y productivos, lo cual  genera eficiencias en mejora de la información, procedimientos 

administrativos e incluso en lo temporal, espacio y costo, por lo cual tiene que estar 

asociado con diversos elementos, entre ellos la satisfacción y compromiso de un 

colaborador.  Además la gestión documental según el autor base de la investigaciòn, 

evita en todo momento la pérdida de tiempo a la hora de revisar un documento de 

suma importancia en la entidad o la recuperación del mismo, ya que se manera 

presencial, han sucedido diferentes actividades que han repercutido en la poca 

confianza social frente al que hacer de las instituciones, consecuentemente permite el 

control de acceso de manera moderna y segura, incidiendo a que las personas no 

autorizadas revisen documentos importantes para la organización, ni a los contenidos, 

teniendo claves secretas, finalmente, hacen que los usuarios se vean satisfechos 

como los mismos trabajadores, ya que simplifica su trabajo de manera oportuna y 

eficaz. 

Ante lo detallado, los resultados hallazgos también guardan una coherencia con 

la base teórica de Ramírez (2021) quien refiere que la satisfacción laboral es uno de 

los componentes significativos de la administración, puesto que mide la comodidad o 

percepción de los recursos humanos acorde a las funciones que realiza, por lo que 

puede evaluarse de manera positiva o negativa, siendo valor importante dentro del 

aspecto estatal, ya que son diversas entidades que son calificadas como ineficientes 

y sobre todo burocráticas, ya que la pérdida del tiempo para solicitar una información, 

hoy en día viene siendo un conflicto permanente. 
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VI. CONCLUSIONES

1. En base al objetivo general, se determinó que hay una asociación positiva,

directa y muy alta entre las variables gestión documentaria y satisfacción

laboral, todo ello bajo los resultados de la prueba de correlación de Spearman

(r=0.982).

2. En referencia al objetivo específico 1, se determinó que hay una asociación

positiva y directa entre la variable gestión documentaria y la dimensión ambiente

laboral, todo ello fue resultado de la prueba estadística de Spearman, plasmada

en un resultado de (r=0.586), calificándose como moderada respectivamente.

3. Respecto al objetivo específico 2, se estableció que hay una asociación positiva

y directa entre la variable gestión documentaria y los componentes

administrativos, todo ello fue a producto de la aplicación de la prueba estadística

de Spearman (r=0.695), calificándose como significativa.

4. Finalmente, en base al tercer objetivo específico, se determinó que hay un

grado de asociación directo, alto y significativo entre la variable gestión

documentaria y la dimensión capacidad de respuesta, todo ello bajo la prueba

de correlación de Spearman, obteniendo un resultado de (r=0,845),

calificándose como significativa respectivamente.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente de la entidad en estudio, potencializar ciertos avances

del sistema de gestión documentaria para generar cierta comodidad en las

funciones de los servidores, generando una mayor productividad acorde a las

metas establecidas.

2. Se recomienda al gerente de sistemas de la información, gestionar la

modernización del trámite documentario, puesto que a partir de ello se generará

una mejor percepción y ambiente de trabajo y con ello un logro de metas en

beneficio de la propia organización.

3. Se recomienda al gerente y jefe de logística de la entidad, implementar los

aspectos administrativos y logísticos para fomentar de forma acelerada la

gestión documentaria en organización, además de lograr una mayor eficacia y

eficiencia en la labor de los empleados.

4. Se recomienda al jefe de recursos humanos, generar ciertos talleres respecto a

la empatía y manejo de las TICS en los empleados de la organización, puesto

que evidencia cierta problemática técnica por parte de ellos y un atraso a la

implementación del sistema de gestión documental.
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ANEXOS 

Tabla: Operacionalización de variables 

Título: Gestión documentaria y satisfacción laboral en una Dirección Territorial Policial de la Provincia de Lambayeque 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

V.1: Gestión
documentaria

Mujica et al. (2015), refiere 
que la gestión documental 
es un proceso que consiste 
en la distribución, 
compartición y gestión de los 
documentos de una entidad 
bajo un formato digital, 
generando eficiencias en 
mejora de la información, 
procedimientos 
administrativos e incluso en 
lo temporal, espacio y costo, 
por lo que facilita 
exclusivamente la parte 
archivística y de producción 
de un área específica. 

La variable gestión 
documentaria estará 
estructurada por cuatro 
dimensiones, los cuales 
son: Organización de 
documentos, descripción 
de documentos, 
selección de documentos 
y conservación de 
documentos, medidos 
mediante la escala de 
Likert con valoraciones 
de: (1) Nunca, (2) Casi 
nunca, (3) A veces, (4) 
Casi siempre, (5) 
Siempre.  

Organización de 
documentos 

Clasificación Escala de 
Likert 

Nunca 
Casi nunca 
(CN) 
A veces (AV) 
Siempre (S) 
Casi siempre 
(CS) 

Observación 
Guías de consulta 

Descripción de 
documentos  

Derivación entre áreas 
Derivación especial 
Evaluación  
Respuestas 

Selección de 
documentos  

Número de documentos 
Fácil acceso 
Respuesta 

Conservación de 
documentos 

Conservación 
Precaución 

V.2:
Satisfacción
laboral

Ramírez (2021) la define 
como uno de los 
componentes significativos 
de la administración, puesto 
que mide la comodidad o 
percepción de los recursos 
humanos acorde a las 
funciones que realiza, por lo 
que puede evaluarse de 
manera positiva o negativa. 

La variable satisfacción 
laboral estará 
estructurada por tres 
dimensiones, los cuales 
son: ambiente laboral, 
componentes 
administrativos y 
capacidad de respuesta, 
medidos mediante la 
escala de Likert con 
valoraciones de: (1) 
Nunca, (2) Casi nunca, 
(3) A veces, (4) Casi
siempre, (5) Siempre.

Ambiente laboral 

Percepción Escala de 
Likert 

Nunca 
Casi nunca 
A veces 
Siempre 
Casi siempre 

Ambiente de trabajo  

Componentes 
administrativos 

Funcionamiento 
Conformidad 
Calidad de ambiente 
Componentes físicos  

Capacidad de 
respuesta  

Empatía 
Nivel de respuesta  
Conformidad 

https://www.buscalibre.pe/libros/autor/parampreet-singh


 
 

Tabla: Matriz de consistencia 

PROBLEMA DE 
INVESTIGACIÓN 

OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN HIPÓTESIS 
VARIABLES 

DIMENSIONES 
METODOLOGÍA 

Problema General 

¿Qué relación existe entre 
la gestión documentaria y 
la satisfacción laboral en 
una Dirección Territorial de 
policía de la provincia 
Lambayeque  

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 
Gestión Documentaria y la 
satisfacción laboral en una 
Dirección Territorial de Policía de la 
Provincia Lambayeque 

Hipótesis general 

Existe relación entre la 
Gestión Documentaria y la 
satisfacción laboral en una 
Dirección Territorial de Policía 
de la Provincia Lambayeque  

Hipótesis específica 1 

Existe relación entre la 
Gestión Documentaria y el 
ambiente laboral en una 
Dirección Territorial de Policía 
de la Provincia Lambayeque  

Hipótesis específica 2 

Existe relación entre la 
Gestión Documentaria y los 
componentes administrativos 
en una Dirección Territorial de 
Policía de la Provincia 

Lambayeque  

Hipótesis específica 3 

Existe relación entre la 
Gestión Documentaria y la 
capacidad de respuesta en 
una Dirección Territorial de 
Policía de la Provincia 
Lambayeque. 

 

Variable: 

Gestión documentaria 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable: 

Satisfacción laboral 

 

 

TIPO Básico 

NIVEL Básico 

Enfoque 
Cuantitativo. 

*Diseño NO 
Experimental-
correlacional 

*Escala de 
Medición Escala 
de Likert.  

*Técnicas e 
instrumentos de 
recolección: 
Encuesta - 

cuestionario.  

Problema específico 1 

¿Qué relación existe entre 
la gestión documentaria y 
el ambiente laboral en una 
Dirección Territorial de 
policía de la provincia 
Lambayeque? 

Objetivo específico 1 

Establecer la relación entre la 
Gestión Documentaria y el 
ambiente laboral en una Dirección 
Territorial de Policía de la Provincia 

Lambayeque, 

Problema específico 2 

¿Qué relación existe entre 
la gestión documentaria y 
los componentes 
administrativos en una 
Dirección Territorial de 
policía de la provincia 
Lambayeque? 

Objetivo específico 2 

Establecer la relación entre la 
Gestión Documentaria y los 
componentes administrativos en 
una Dirección Territorial de Policía 
de la Provincia Lambayeque  

Problema específico 3 

¿Qué relación existe entre 
la gestión documentaria y 
la capacidad de respuesta 
en una Dirección Territorial 
de policía de la provincia 
Lambayeque?  

Objetivo específico 3 

Establecer la relación entre la 
Gestión Documentaria y la 
capacidad de respuesta en una 
Dirección Territorial de Policía de la 

Provincia Lambayeque. 

 



Diseño de investigación 

Ilustración del diseño correlacional 

X 

M: 

Y 

Nota. Donde M: muestra (colaboradores); 

X: Gestión documentaria; 

Y: Satisfacción laboral y 

r: Relación entre variables 

r 



Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario para medir la gestión documentaria 

I. Introducción

Por medio del presente, la estudiante Leila Castillo, quien aspira al grado de Maestro 

en la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo con mención en Gestión pública, 

muestra su instrumento con el objetivo de recopilar información sobre la gestión 

documentaria. Se agradece por anticipado su participación en el estudio. El 

cuestionario presenta la siguiente escala valorativa: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

II. Datos Informativos

EDAD: ____ SEXO: ____ CARGO: ____ 

III. Cuestionario

N° 

VARIABLE 1: GESTIÓN DOCUMENTARIA 

N
u

n
c

a
 

C
a
s

i 

n
u

n
c

a
 

A
 v

e
c

e
s
 

C
a
s

i 

s
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

PREGUNTAS 

DIMENSIÓN 1.  ORGANIZACIÓN DE DOCUMENTOS 

1 Se califica la documentación recepcionada en la entidad 

2 
Se genera la observación minuciosa a la hora de organizar los documentos 
de la entidad 

3 
Se emplean guías de consultas para organizar de manera eficiente los 
documentos de la entidad 

N° DIMENSIÓN 2.  DESCRIPCIÓN DE DOCUMENTOS 

4 
Se deriva de manera eficiente la documentación entre las áreas internas 
de la institución 

5 
Se deriva de manera eficiente la documentación especial entre las áreas 
internas y externas de la institución 

6 Se evalúa todo tipo de documentación que ingresa a la entidad 

7 
Se responde de manera eficiente la documentación a emitir dentro y fuera 
de la entidad 

N° DIMENSIÓN 3.  SELECCIÓN DE DOCUMENTOS 

8 
Se genera numeración eficaz a la hora de seleccionar un documento 
dentro y fuera de la entidad 

9 
Existe un fácil acceso a la hora de seleccionar y buscar un documento en 
la entidad 

10 
Existe una eficaz respuesta de los servidores a la hora de seleccionar un 
documento cuando se necesita 

N° DIMENSIÓN 4. CONSERVACIÓN DE DOCUMENTOS 

11 Existe una conservación adecuada de la documentación en la entidad 

12 
Existen estrategias de precaución en la entidad para la conservación de 
documentos 



 
 

Cuestionario para medir la satisfacción laboral 

i. Introducción 

 

Por medio del presente, el estudiante Leila Castillo, quien aspira al grado de Maestro 

en la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo con mención en Gestión pública, 

muestra su instrumento con el objetivo de recopilar información sobre la satisfacción 

laboral. Se agradece por anticipado su participación en el estudio. El cuestionario 

presenta la siguiente escala valorativa: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

ii. Datos Informativos 

EDAD: ____ SEXO: ____ CARGO: ____ 

iii. Cuestionario 

 

I 
TEM 

VARIABLE 2: SATISFACCIÓN LABORAL 

N
u

n
c

a
 

C
a
s

i 

n
u

n
c

a
 

A
 v

e
c

e
s
 

C
a
s
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s
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re
 

S
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m
p

re
 

PREGUNTAS 

N° DIMENSIÓN 1.  AMBIENTE LABORAL 

1 Existe una satisfacción positiva respecto a la organización      

2 
Existe comodidad por parte de los administrativos en relación a la 
organización 

     

3 Existe un trabajo colaborativo para la organización      

4 Existe un ambiente laboral positivo para la organización      

N° DIMENSIÓN 2.  COMPONENTES ADMINISTRATIVOS 

5 Existe un funcionamiento tecnológico adecuado para la organización      

6 
Existe conformidad con los componentes administrativos para la 
organización 

     

7 Existe ambientes adecuados para la organización      

8 Existe recursos logísticos para la organización      

N° DIMENSIÓN 3.  CAPACIDAD DE RESPUESTA 

9 
Existe empatía a la hora de resolver un problema administrativo en 
relación a la organización 

     

10 
Existe interés por resolver un problema administrativo en relación a 
la organización 

     

11 Existe un nivel de respuesta eficiente en relación a la organización      

12 
Está conforme con la organización, descripción, selección y 
conservación de documentos en la entidad. 
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