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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar el impacto de la gestion documentaria
en la satisfaccion del usuario en una municipalidad de una provincia de Cajamarca
en 2023. La metodologia fue de tipo basica orientada y de disefio no experimental,
con un enfoque cuantitativo a nivel correlacional. Ademas, la poblacion estuvo
conformada por 35 personas. Se utilizé el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. siendo el instrumento dos cuestionarios por ambas variables.
El analisis descriptivo e inferencial demostraron que la gestion documentaria es
calificada como 71,43% de los encuestados califica como "malo", mientras que el
28,57% la considera "regular". Se concluye que existe correlacion positiva media
(Rho Spearman=0,994) y (sig=0,000) entre la gestion documentaria en la
satisfaccion del usuario en una municipalidad de una provincia de Cajamarca en
2023.

Palabras clave: Gestion documentaria, satisfaccion del usuario, gestién publica,
municipalidad, modelo SERVQUAL



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the impact of document
management on user satisfaction in a municipality in a province of Cajamarca in
2023. The methodology was basic oriented and of non-experimental design, with a
guantitative approach at a correlational level. In addition, the population consisted
of 35 people. The questionnaire was used as the data collection instrument, being
the instrument two questionnaires for both variables. The descriptive and inferential
analysis showed that document management is rated as “bad” by 71.43% of the
respondents, while 28.57% consider it as “fair”. It is concluded that there is a positive
correlation (Rho Spearman=0.994) and (sig=0.000) between document
management and user satisfaction in a municipality in the province of Cajamarca in
2023.

Keywords: Document management, user satisfaction, public management,
municipality, SERVQUAL model



l. INTRODUCCION

La gestibn documentaria es esencial en las instituciones publicas, como
la Municipalidad Provincial de Cajamarca en 2023, ya que influye directamente
en la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio. Una gestion inadecuada
puede causar retrasos, pérdida de informacion y atencion deficiente, afectando

negativamente la confianza de la comunidad.

Para ofrecer un servicio eficiente, es crucial que se gestione
correctamente la conservacion, lectura, tramitacion y respuesta a los
documentos. La implementacion de sistemas modernos y la capacitacion del
personal son clave para mejorar la eficiencia administrativa y la satisfaccion del
usuario. Este estudio examina la situacion actual de la gestion documental en
la Municipalidad Provincial de Cajamarca y propone estrategias para

optimizarla, beneficiando asi a la comunidad local.

En el &mbito internacional, el Banco Interamericano de Desarrollo, estudia
los procesos en entidades estatales de Latinoamérica toman un promedio de
5,4 horas. Ademas, el 25% de estos tramites requieren visitas constantes, y
solo la mitad se resuelve en el mismo dia. Un estudio realizado por Castillo
(2020) sobre la calidad de las atenciones en municipalidades de nuestro pais
revel6 que el 42,2% de los encuestados se siente extremadamente insatisfecho

cuando se les solicita un documento adicional para avanzar con su tramite.

En el ambito nacional, el Gobierno peruano ha tenido dificultades para
modernizar la gestibn de documentos a escala nacional. En respuesta, se
aprobo un "Modelo de Gestion Documental”. A pesar de la implementacion de
este modelo en todas las entidades del Estado, su puesta en marcha ha
encontrado obstaculos por falta de fondos y limitaciones tecnoldgicas,

agravadas por la crisis COVID-19 (presidente del Consejo de ministros, 2022).

Como se menciond previamente, la region de Cajamarca, y en particular

la Municipalidad Provincial de Cajamarca, enfrenta desafios significativos en la



administracion de documentos. Estos problemas impactan negativamente en la
eficiencia y calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Entre los desafios
mas notables se encuentran las demoras en la localizacion de documentos
esenciales. Sin un sistema organizado y eficiente, puede resultar dificil
encontrar documentos cruciales cuando se necesitan, lo que retrasa la toma de

decisiones y la atencién oportuna a los ciudadanos.

Ademas, la pérdida de elementos documentales dentro de los archivos
representa un problema grave. La falta de un archivo sistematizado y bien
mantenido aumenta el riesgo de que documentos importantes se extravien o
se vuelvan inaccesibles, lo que afecta la integridad de la informacién y la
capacidad de respuesta de la institucion.

El deterioro fisico de los documentos es otro desafio importante. La falta
de condiciones adecuadas para el almacenamiento y conservacion de los
documentos provoca su deterioro, dificultando su lectura y analisis. Este
deterioro no solo pone en riesgo la preservacion de informacién valiosa, sino
gue también puede impedir la correcta interpretacion de los datos necesarios

para la gestion administrativa.

Finalmente, la falta de disponibilidad de documentos cuando se requieren
afecta directamente la eficiencia del servicio. La ausencia de un sistema de
gestion documental moderno y funcional contribuye a la inaccesibilidad de
documentos en momentos criticos, lo que impacta negativamente en la calidad
de la atencion al cliente tanto para el publico en general como para el personal

administrativo.

Estos problemas reflejan una deficiencia en la calidad de la atencion y
gestion en la Municipalidad Provincial de Cajamarca, resaltando la necesidad
de implementar mejoras en los procesos de administracion documental para

garantizar un servicio mas efectivo y satisfactorio para la comunidad.



Por lo que es necesario abordar la problematica por lo que exponen las
siguientes cuestionamientos: ¢ Cual es el impacto de la gestion documentaria
en la satisfacciéon del usuario en una municipalidad de una provincia de
Cajamarca, 20237, y los especificos: ¢Cual es el impacto de la gestidn
documentaria en el registro de documentos en una municipalidad de una
provincia de Cajamarca ,2023?, ¢ Cual es el impacto de la gestion documentaria
en el control de documentos en una municipalidad de una provincia de
Cajamarca ,2023?, ¢Cuél es el impacto de la gestibn documentaria en la
respuesta a los trdmites documentarios en una municipalidad de una provincia

de Cajamarca, 20237.

La investigacion se justifica te6ricamente, la cual destaca la importancia
de la gestidbn documentaria y su impacto en la satisfaccion del usuario en una
municipalidad de la provincia de Cajamarca. Estudios previos han mostrado
que una gestién eficiente de documentos puede mejorar significativamente la
percepcion y satisfacciéon de los ciudadanos. La investigacion actual se enfoca
en como una adecuada administracion de documentos puede influir
positivamente en la calidad del servicio y en la experiencia del usuario,
subrayando la relevancia de una gestion documentaria eficaz en el contexto

municipal.

Como objetivos generales poder determinar el impacto de la gestiéon
documentaria en la satisfaccion del usuario en una municipalidad de una
provincia de Cajamarca, 2023. y los especificos: Determinar el impacto de la
gestion documentaria en el registro de documentos en una municipalidad de
una provincia de Cajamarca, 2023; determinar el impacto de la gestién
documentaria en el control de documentos en una municipalidad de una
provincia de Cajamarca, 2023; determinar el impacto de la gestion
documentaria en la respuesta a los tramites documentarios en una

municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023.

Asi mismo mencionamos la hipotesis general: Existe impacto significativo

en la Gestion documentaria y satisfaccion del usuario en una municipalidad de



una provincia de Cajamarca, 2023. Y entre hipdtesis especificas se obtuvo:
Existe un impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y el registro de
documentos en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023; existe
un impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y el control de
documentos en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023; existe
un impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y la respuesta a los
trAmites documentarios en una municipalidad de una provincia de Cajamarca,
2023.

Sanchez (2018), realiz6 un estudio en la municipalidad provincial de
Concepcion para examinar como influye la gestion de documentos en las
impresiones de los funcionarios sobre la calidad del servicio. Con un enfoque
descriptivo y cuantitativo, el disefio empleado fue correlacional e incluyé la
encuesta de 30 individuos de diferentes areas. Se observo una relacion
moderada entre la gestion documental y la calidad del servicio, con un
coeficiente de correlacion de 0,502.

Mena (2018), exploro multiples aspectos de la administracion documental
y se centra en evaluar su evolucion en las ultimas décadas, con un destaque
especial en los procesos relacionados con la captura y registro de movimientos
financieros en una entidad. El trabajo se basa en literatura especializada que
destaca los factores esenciales de la gestion documental. La conclusion
subraya que una gestion documental eficaz simplifica las operaciones de una
institucion y garantiza la disponibilidad constante de informacion, lo que
respalda las acciones y operaciones de la empresa, reduciendo la

incertidumbre asociada a la falta de informacién en el momento adecuado.

Luna (2020) en su tesis de titulo, "Gestion documental y atencion al
usuario interno”, pretende mejorar la gestion documental. A 187 participantes
fueron encuestadas mediante un disefio correlacional no experimental y 27
preguntas. El analisis SPSS encontré un coeficiente Rho de Spearman de

0,612, teniendo una asociacion positiva.



Roci6 (2021) la atencion se centrd en la relacion entre la satisfaccion
de los usuarios y la calidad de la asistencia en el laboratorio GhemoLab de
Huancayo en el afio 2021. La hipotesis central argumentaba que habia una
correlacion notable entre las variables. Tubo a cabo un estudio correlacional no
probabilistico con la participacion de 152 usuarios, utilizando enfoque
cuantitativo y cuestionarios para recopilar datos. Los datos se analizaron
utilizando SPSS versién 26, y fueron. valorados positivamente la calidad del
servicio, con un 66% extremadamente satisfechos y un 32,9% satisfechos. Se
observd una relacion relevante entre las variables, (rho = 0,634, p = 0,000),

considerando dimensiones como confianza, prontitud y empatia

Cuando se aborda la calidad del servicio en un ambito internacional, se
hace referencia a la satisfaccion continua que una persona experimenta en
relacion con el servicio proporcionado por una entidad o empresa, segun
(Hernandez&Mendoza, 2018). En contraste, (Acevedo, 2018) afirma que las
empresas y organizaciones pueden obtener brindar servicios de alta calidad y
mejorar la capacidad y nivel de atencion permite a las organizaciones lograr
una ventaja competitiva y sostenible en un mundo globalizado, cumpliendo con

las expectativas de los usuarios y asegurando su satisfaccion.

La gestion publica en organizaciones gubernamentales a menudo
presenta deficiencias en la atencion a los usuarios, especialmente en términos
de cortesia y urbanidad por parte de los empleados. Esta problematica se
agrava cuando se trata de expertos de alto rango y autoridades publicas,
quienes a veces no brindan la debida atencion a usuarios con menos recursos

econdémicos, segun (Gendel-Guterman, 2021).

Asi mismo el objetivo del estudio de Ibarra Zegarra (2021), fue analizar
la correlacion entre la satisfaccion del cliente y el servicio en la municipalidad
de Chorrillos,2021. Adopté un enfoque cuantitativo transversal y correlativo, con
un desarrollo no exploratorio. Los datos se recogieron mediante un analisis
global y dos encuestas a una seleccion de treinta clientes. Se observo una

correlacion robusta y estadisticamente significativa.



De tal forma en la Municipalidad Provincial de Cajamarca, Valderrama
(2021) realiz6 un estudio sobre atencién al ciudadano con el objetivo de
examinar la administracion y su efecto en la satisfaccion del usuario en el afo
2018. Con un enfoque transversal, cuantitativo, correlativo, explicativo y
transversal, los datos fueron recogidos a través de encuestas no aleatorias
enviadas a 150 usuarios. Los resultados sefialaron que la calidad de la gestion
del centro se percibe generalmente de forma negativa, lo que afecta a la

satisfaccion de los clientes. También se observo la fuerte correlacion.

En cuanto las entidades gubernamentales se deberia priorizar la
asistencia a los usuarios, pero lamentablemente, esta es notablemente
deficiente debido a la falta de consideracion adecuada hacia ellos. El trato
brindado a los usuarios en instituciones publicas y regiones carece de cortesia
y normas de civismo, especialmente en comparacion con el trato a los
trabajadores. La situacion empeora cuando se trata de expertos de alto rango
y autoridades publicas que a menudo ejercen su autoridad de manera selectiva,
afectando a los usuarios con menores recursos economicos, como lo sefialan
Gendel y Billig (2021).

Cinco dimensiones fundamentales constituyen la calidad del servicio,
siendo la primera de ellas el "Elemento tangible". Esto se refiere a los aspectos
fisicos y concretos, elementos como las instalaciones, el personal, el equipo y
los recursos de comunicacion son ejemplos de componentes fisicos y tangibles.
En este contexto, se realizan evaluaciones detalladas para registrar el estado
actual de estos componentes visibles. Estos elementos son de suma
importancia y desempefian un rol significativo en la percepcion de los clientes,

como destacado por (Chsalla Carillo, 2021).

Las teorias que respaldan este estudio se centran en la gestién de
documentos, que implica la aplicacion de directrices a la creacién y recepcion
de documentos en una organizacion. Esto abarca los procesos de captura,

almacenamiento y recuperacion de documentos, tareas comunes realizadas



por todas las empresas. Las organizaciones mantienen este material en
formatos tanto en papel como en formato electrénico, como sefialado por
(Kyocera, 2019).

Para fortalecer nuestro estudio, hemos aplicado la teoria SERVQUAL,
creada por Parasuraman et al. (1980, citado en Narvaez 2020), la cual se
emplea para medir la calidad del servicio. Se evidencia la discrepancia entre
las prospectivas del usuario y la percepcién del servicio en la realidad,
permitiendo ajustar estrategias para satisfacer mejor a los clientes en areas

como servicios, educacion y atenciéon médica.



Il. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion:

La investigacién tuvo un caracter basico con un enfoque cuantitativo y
tuvo como objetivo aumentar el conocimiento sobre las variables de estudio,
buscando enriquecer las teorias relacionadas con estos temas (Concytec,
2018).

La investigacion utilizé un enfoque transversal, desarrollandose en un
marco temporal establecido. El disefio fue no experimental, ya que no se realizé
una aplicacion basada en los datos, y fue correlacional, porque se buscé
descubrir relaciones preexistentes entre las variables (Hernandez & Mendoza,
2018).

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, utilizando elementos
numericos para realizar analisis estadisticos y poner a prueba las hipétesis,

siguiendo la recomendacion de Palomino et al. (2019).

En cuanto al nivel de investigacion, se determiné que era correlacional
segun Febres-Ramos (2020), quien afirm6 que el nivel correlacional esta
determinado por la existencia y el nivel de significancia entre las variables,
basandose en la comprension y generacion de la valoracion respecto a la

relacion entre ellas. Por lo tanto, el estudio se categorizé como correlacional.

Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestiébn Documentaria

Definicion conceptual

Se caracteriza como el proceso que comienza con los documentos
recibiéndolos o creandolos, finalizando con su respuesta y aportando buena
informacion al proceso, asi como la introduccién de nuevas tecnologias para

modernizar y agilizar los procesos. (Torres, 2019).



Definicion operacional
Para obtener resultados cuantitativos a partir de variables cualitativas, se llevo a
cabo la operacionalizacion. Esto implic6 medir nuestras dimensiones de estudio,

utilizamos una escala de Likert.

Dimension 1

Registro de documentos

Indicador

Registro de los documentos, procedimientos de los tramites documentarios,

atencion de documentos, soporte Informatico y digitalizacion de los documentos.

Dimension 2

Control de documentos.

Indicador

Personal capacitado, medios de comunicacion, reporte de los documentos, control

de documentos.

Dimensién 3

Respuesta de los documentos de tramite.

Variable 2. Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual
Lopez y Arenas (2020) investigan la percepcion de los usuarios respecto a la

calidad del servicio ofrecido por instituciones gubernamentales.

Definicion operacional
Pasaron a ser las caracteristicas cualitativas en datos cuantitativos mediante un
cuestionario que recolecto informacion sobre la conducta de los trabajadores, el

desempeiio de la empresa y el servicio proporcionado por la organizacion.

Dimension 1
Comportamiento de los empleados.

Indicador



Buena apariencia, rapidez, accesibilidad, confianza, proteccion, cortesia y

conocimiento.

Dimension 2

Comportamiento de la empresa.

Indicador

Informacién atractiva, cumplimiento de promesas, solucién de problemas, buen

servicio, resultado esperado y evitar errores.

Dimension 3
Servicios de la organizacion.
Indicador

Atencion individualizada, comprension de necesidades y horarios adecuados.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

En las investigaciones se distinguen dos tipos de poblacién. Por un lado, la
poblacion tedrica, que abarca el conjunto de elementos que se estudian. Cuando
estos elementos son personas, se sugiere primero identificar el lugar para luego
describir estos elementos, los cuales se seleccionan segun ciertos criterios. Este
tipo de poblacion es conocida como la poblacién objeto de estudio (Mucha et al.,
2021). La poblacion estudiada abarca a los 35 usuarios especificos de la

Municipalidad Provincial en estudio.

Criterios de inclusion
Fueron considerados los usuarios que van de manera frecuente a la Municipalidad
Provincial en Cajamarca, a dejar documentacion en el area de gestion

documentaria.
Criterios de exclusion

Criterios de exclusion: No incluye a los usuarios que no frecuentan el area de

gestion documentaria de la Municipalidad Provincial de Cajamarca en 2023.
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El total de la poblacién fue tomado en cuenta en una muestra censal para esta

investigacion.

Unidad de andlisis

La unidad de andlisis en este estudio estd compuesta por un grupo de 35 personas
gue son usuarios del area de gestion documental en la Municipalidad Provincial de
Cajamarca. Estos individuos interactian regularmente con el sistema de gestion
documental de la entidad, y su experiencia y uso del sistema son fundamentales
para evaluar la efectividad y eficiencia de los procesos documentales. El analisis de
este grupo permite obtener una vision detallada de como los usuarios perciben y
utilizan los servicios de gestion documental, lo que facilita la identificacién de areas

de mejora y la optimizacion de los procedimientos en el area.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnicas

Hernandez y Duana (2020), aclaran que los métodos para obtener informacion se
componen de una variedad de instrumentos disefiados para recopilar datos con un
proposito especifico. Destacan que la encuesta es una técnica confiable utilizada
por varias instituciones a lo largo del tiempo.

Por otro lado, Casas et al. (2020), describen una enumeracidon como un proceso
organizado de datos de un espécimen con el objetivo de describir y elaborar una
serie de caracteristicas. En nuestra investigacion empleamos la técnica de la

encuesta.

Instrumentos

Es el medio concreto empleador por el analista y poder registrar y conservar la
informacion, garantizando asi las condiciones necesarias para una medicion
adecuada (Cisneros et al., 2022).

En cuanto al cuestionario, se trata del instrumento preferido tanto en enfoques
cualitativos como cuantitativos. Este formato destaca por su estructura de
preguntas ordenadas, lo que facilita su analisis estadistico y asegura su

autenticidad en la obtencion de datos.
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Validez y confiabilidad

La precision de un instrumento de medicion se relaciona a su capacidad precisa
para evaluar lo que se disefio para medir. En este estudio, el cuestionario fue
validado mediante evaluaciones cualitativas realizadas por expertos en el campo

(ver anexo 4).

Procedimientos

De manera presencial a través de entrevistas con cuestionarios impresos, se
recolecto los datos. Se estableci6 un dia y hora con la institucion pertinente, la cual
autorizo la participacion de los sujetos de estudio en persona. De la cual se

indujeron en una base de datos.

Método de analisis de datos

Matos et. al. (2020), la estadistica descriptiva consiste en estructurar y describir los
datos., haciendo uso de medidas numéricas y tablas para facilitar su comprension.
En contraste, la estadistica inferencial ofrece los procedimientos y métodos

necesarios para analizar los datos de manera mas profunda.

Ambas técnicas, estadistica descriptiva e inferencial, fueron empleadas en
la investigacion para analizar la informacion obtenida a través del instrumento

utilizado y responder a las preguntas de investigacion planteadas.

Aspectos éticos

Se respetara la normativa actual de nuestra prestigiosa universidad y se seguiran
las pautas precisas de las normas APA 7 para las citas tanto locales, nacionales e
internacionales. Los aspectos éticos que regiran la investigaciéon abarcan el
consentimiento informado, donde los participantes tendran conocimiento completo
y claro sobre el propésito y alcance de su participacion. Asimismo, se asegurara la
confidencialidad de la identidad de los usuarios y se aplic6 el principio de
beneficencia para asegurar que la investigacion les aporte beneficios. Ademas, se
tendran en cuenta los articulos 15, 16 y 17, para garantizar la originalidad y respeto

por las fuentes utilizadas en la investigacion.
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II. RESULTADOS

Andlisis Cuantitativo — Descriptivo

Los datos sobre se recogieron mediante encuestas a 35 participantes en un

municipio de la provincia de Cajamarca en 2023.
Variable Gestion Documental

Figura 1. Nivel de la gestién documental

M V_Gestion
documentaria;

25

20

15

M V_Gestién
documentaria;

10

wv

71,43%

Malo Regular

Descripcion: El grafico 1 muestra que el 71,43% de los encuestados califica la
gestion documental en el municipio como "malo", mientras que el 28,57% la

considera "regularl".
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Dimensién Registro de documentos

Figura 2. Nivel de Registro de documentos
30
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85,71%
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Regular

Descripcion: El grafico 2 ilustra que el 14,29% de los encuestados califica el

registro de documentos en la municipalidad como "regular”, mientras que el 85,71%
lo considera "bueno”.
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Dimensiéon Control de Documentos

Figura 3. Nivel de Control de documentos
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Descripcion: El grafico 3 ilustra que el 51,43% de los encuestados califica el control

de documentos en la municipalidad como "regular”, el 8,57% lo considera "malo" y
el 40,00% lo evalua como "bueno”.
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Dimension Respuesta de Documentos de Tramite

Figura 4. Nivel de Respuesta de Documentos de Tramite
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Descripcion: La Figura 4 ilustra que el 51,43% de los encuestados califica la

respuesta de documentos en la municipalidad como "regular”", el 8,57% como
"mala" y el 40,00% como "buena".
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Variable Satisfaccion del Usuario

Figura 5. Nivel de satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario
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10
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Bueno Malo Regular

Descripcion: La Figura 5 ilustra que el 37,14% de los encuestados considera que
la satisfaccion de los usuarios en el municipio es "normal", el 60,00% la califica

como "mala" y el 2,86% como "buena".
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Variable Comportamiento de los empleados

Figura 6. Nivel de Comportamiento de los empleados
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Descripcion: La Figura 6 ilustra que el 14,29% de los encuestados califica el

comportamiento de los empleados en la municipalidad como "regular”, mientras que
el 85,71% lo considera "bueno".
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Dimensién Comportamiento de la Empresa

Figura 7. Nivel de Comportamiento de la Empresa
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Descripcion: La Figura 7 ilustra que el 51,43% de los encuestados califica el

comportamiento de la empresa en la municipalidad como "regular", el 8,57% como
"malo" y el 40,00% como "bueno”.
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Dimension Nivel de servicio

Figura 8. Nivel de Servicio

20
18
16
14
12

10

0

Bueno

40,00%

57,14%

Malo

Regular

Descripcion: La Figura 8 muestra que el 57,14% de los encuestados considera el

nivel de servicio del municipio como "normal”, el 40,00% lo califica como "deficiente"
y el 2,86% como "bueno”.
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Analisis inferencial

Segun Martinez (2009), La estadistica inferencial es un recurso que permite
examinar diversos parametros de una poblacion particular y ayuda a comprobar
con exactitud las hipotesis.

Nivel de correlacion de Spearman Rho.

Titulo del grafico
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Nivel de significancia

Hipotesis General

Existe impacto significativo en la Gestion documentaria y satisfaccion del usuario

en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023.

Tabla 1. Impacto significativo entre la gestion documentaria y satisfaccion del

usuario

GESTION_DOC

SATISFACCION_

UMENTARIA DEL_USUARIO
Rho de Spearman  V1_GESTION_DOCUMEN coeficiente de 1,000 ,994™
TARIA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
V2_SATISFACCION_DEL_ Coficiente de correlacién ,994™ 1,000
USUARIO Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Nota: Version 27_SPSS

El analisis de la Tabla 01 muestra que el valor de significancia bilateral es 0.000,

menor que 0.05, lo que confirma la hipotesis alternativa (H1) y rechaza la hipotesis

nula (HO). Esto indica un impacto significativo entre las variables, con un coeficiente

de correlacion de 0.994, lo que sugiere una fuerte correlacion positiva entre la

satisfaccion del usuario y la mejora en la gestién documental.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y el registro de documentos

en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023.

Tabla 2. Impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y el registro de
documentos

V2_SATISFACION_ RESGISTRO_DE.
DEL_USUARIAO DOCUMENTOS

Rho de Spearman V2_SATISFACION_DEL_US Coeficiente de correlacion 1,000 ,931"
UARIAO Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
D1 RESGISTRO_DE_DOC Coeficiente de correlacion ,931" 1,000
UMENTOS Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Nota: versidon 27_ SPSS

La Tabla 02 muestra un indice bilateral de 0.000, menor a 0.05, confirmando la
hipétesis alternativa (H1). Esto indica que la administracion de registros y documentos
influye significativamente en la gestidon documental en la municipalidad de Cajamarca

en 2023, con una fuerte correlacién positiva (0.931).
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Prueba de hipotesis especifica 2

Existe un impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y el control de

documentos en una municipalidad de una provincia de Cajamarca en 2023.

Tabla 3. Impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y el control de

documentos
V2_SATISFACIO D2_CONTROL_D
N_DEL_USUARI E_DOCUMENTO
AO S

Rho de Spearman V2_SATISFACION_DEL_USUARIAO Coeficiente de correlacion 1,000 ,709™
Sig. (bilateral) ,001
N 35 35
D2 _CONTROL_DE_DOCUM Coeficiente de correlacion , 709™ 1,000

ENTOS Sig. (bilateral) ,001
N 35 35

Nota: versién 27 _ SPSS

La Tabla 03 muestra un valor de significancia de 0.000, inferior a 0.05, lo que

confirma la hipoétesis alternativa (H1). Esto indica que, en la municipalidad de

Cajamarca en 2023, la satisfaccion del usuario y el control de documentos

mejoraron significativamente, con una correlacion positiva de 0.709. La

investigacion sugiere que, a mayor control documental, mayor es la satisfaccion del

usuario.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Existe un impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y la respuesta a los
trAmites documentarios en una municipalidad de una provincia de Cajamarca en
2023.

Tabla 4. Impacto significativo entre la satisfaccion del usuario y la respuesta a los
tramites documentarios

D3_RESPUESTAS_
V2_SATISFA DE_LOS_DOCUME

CION_DEL_U NTOS_DE_TRAMIT

SUARIAO E

Rho de Spearman V2_SATISFACCION_.DEL_ Coeficiente de correlacion 1,000 ,709**

USUARIO Sig. (bilateral) . ,001

N 35 35

D3 _RESPUESTAS DE_LOS Coeficiente de correlacion ,709** 1,000
_DOCUMENTOS_DE_TRAM Sig. (bilateral) ,001

ITE N 35 35

Nota: Version 27 _SPSS

La Tabla 4 indica un valor de significancia bilateral de 0.001, menor que 0.05, lo
gue lleva a aceptar la hipotesis alternativa (H1) y rechazar la nula (HO). Esto sugiere
un impacto significativo en la satisfaccion del usuario y la respuesta a los tramites
documentarios en la municipalidad de Cajamarca en 2023, con una correlacion
positiva de 0.709.
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IV. DISCUCION

Se plante6 como primer objetivo especifico, determinar el impacto de la
gestiébn documentaria en el registro de documentos en una municipalidad de una
provincia de Cajamarca en 2023. La prueba de Spearman arrojé un valor de Sig,
bilateral es 0,000, lo que indica un impacto significativo con una correlacién de
0,931, evidenciando una correlacion positiva y fuerte. Asimismo, se observa que el
registro de documentos en la municipalidad es calificado como regular por el
14,29% de los encuestados, mientras que el 85,71% lo considera bueno. Esto
sugiere que, aunque la mayoria percibe el registro de documentos como bueno,
aln existe margen para mejorar. Esta conclusion se apoya con el studio de , Rocio
(2021) se centr6 en la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de
la atencién en el laboratorio GhemolLab de Huancayo en 2021. Su hipétesis
principal sostuvo una correlacion significativa entre ambas variables. Este estudio
correlacional no probabilistico contd con la participacion de 152 usuarios y adopto
un enfoque cuantitativo mediante cuestionarios para la recoleccion de datos. Los
resultados, analizados con SPSS version 26, indicaron que la mayoria de los
usuarios evaluaron positivamente la calidad del servicio, con un 66%
extremadamente satisfechos y un 32.9% satisfechos. Se identific6 una relacion
significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencién en el
laboratorio (rho = 0.634, p = 0.000), destacando dimensiones como la confianza,
prontitud y empatia. Ademas, al abordar la calidad del servicio a nivel internacional,
Hernandez y Mendoza (2018), subrayan la importancia de la satisfaccion continua
gue experimentan las personas con el servicio proporcionado por organizaciones.
Esta conceptualizacion refuerza la premisa de que una gestion documental eficiente
y un buen registro de documentos son cruciales para mantener altos niveles de

satisfaccion del usuario.

Se planteo como segundo objetivo especifico, determinar el impacto de la
gestion documentaria en el control de documentos en una municipalidad de una
provincia de Cajamarca en 2023.La prueba de Spearman arrojé un valor de Sig.
bilateral es 0,001, lo que indica que hay existe un impacto significativo evidenciando

una el coeficiente de correlacion obtenido es 0,709, lo que indica una correlacion
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positiva observa que respuesta de documentos en una municipalidad es calificada
como regular por un 51.43% de los encuestados, mientras que un 8.57% la
considera mala y un 40.00% buena. Esta conclusion se apoya con el studio de
Ibarra Zegarra (2021) fue examinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y el
servicio en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, en 2021. Adopté un enfoque
cuantitativo transversal y correlativo, con un desarrollo no exploratorio. Los datos
se recogieron mediante un analisis global y dos encuestas a una seleccion de
treinta clientes. Los resultados presentaron una correlacion fuerte vy
estadisticamente significativa entre la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio prestado. Asi mismo como, Valderrama (2021), realizé un estudio sobre la
atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Cajamarca en el 2018, para
examinar la gestion y su impacto en la satisfacciéon del cliente. Empleando un
enfoque transversal, cuantitativo, correlacional, explicativo y transversal, de los
cuales datos se obtuvieron a través de encuestas no aleatorias enviadas a 150
usuarios. Los resultados revelaron una percepcién generalmente negativa de la
calidad de la gestién del centro, lo que repercute negativamente en la satisfaccion
del cliente. Ademas, se encontrd una fuerte correlacion entre la satisfaccion del
cliente y la calidad de la gestion. También se identificd una estrecha relacion entre
la satisfaccion del cliente y la calidad de la gestion en este contexto, reforzando de
La calidad del servicio se compone de cinco dimensiones esenciales, siendo la
primera de ellas el "Elemento tangible". Esto se refiere a los aspectos fisicos y
concretos, elementos como las instalaciones, el personal, el equipo y los recursos
de comunicacion son ejemplos de componentes fisicos y tangibles. En este
contexto, se realizan evaluaciones detalladas para registrar el estado actual de
estos componentes Vvisibles. Estos elementos son de suma importancia y
desempefian un rol significativo en la percepcién de los clientes, como destacado
por (Chsalla Carillo, 2021). Este estudio es respaldado por Las teorias que
respaldan este estudio se centran en la gestion de documentos, que implica la
aplicacion de directrices a la creacion y recepcion de documentos en una
organizacién. Esto abarca los procesos de captura, almacenamiento y recuperacion
de documentos, tareas comunes realizadas por todas las empresas. Las
organizaciones mantienen este material en formatos tanto en papel como en

formato electronico, como sefalado por (Kyocera, 2019). A pesar de la correlacion
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positiva, la percepcion mayoritaria de la respuesta a los tramites como regular y la
presencia de opiniones negativas sugieren la necesidad de mejoras en la gestion

documentaria.

Se planteo como tercero objetivo especifico, determinar el impacto de la
gestion documentaria en la respuesta a los tramites documentarios en una
municipalidad de una provincia de Cajamarca en 2023, el coeficiente de correlacion
determinado es 0,709, lo que indica una correlacién positiva. Asimismo, se observa
gue el control de documentos en la municipalidad es calificado como regular por un
51,43 % de los encuestados, mientras que un 8,57 % lo considera malo y un 40,00
% bueno. para respaldar estos hallazgos, se pueden mencionar estudios previos.
Por ejemplo, En su tesis titulada 'Gestiébn documental y atencion al usuario interno’,
Luna (2020) pretende mejorar la gestion documental. A 187 participantes fueron
encuestadas mediante un disefio correlacional no experimental y 27 preguntas. El
analisis SPSS revel6 un coeficiente Rho de Spearman de 0,612, lo que indica una
asociacion positiva. En contraste, (Acevedo, 2018) afirma que las empresas y
organizaciones pueden obtener brindar servicios de alta calidad y mejorar la
capacidad y nivel de atencién permite a las organizaciones lograr una ventaja
competitiva y sostenible en un mundo globalizado, cumpliendo con las expectativas
de los usuarios y asegurando su satisfaccién. Esto sugiere que, aunque una
proporcion significativa de usuarios percibe el control de documentos como regular,

existe una necesidad de mejorar este aspecto.
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V. CONCLUSION

Primera

Se determindé que la gestibn documental tiene un impacto significativo en la
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad en Cajamarca en 2023. Los
resultados mostraron una fuerte correlacién positiva entre la gestion documental y
la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion de 0,994 y una
significacion bilateral de 0,000. Esto sugiere que una mejora en la gestion
documental podria conducir a un aumento en la satisfaccion del usuario. Sin
embargo, a pesar de esta correlacién positiva, el 71,43% de los encuestados
calificaron la gestion documental como deficiente, mientras que el 28,57% la
consideraron regular. Estos hallazgos reflejan deficiencias notables en la gestion
documental que estan afectando negativamente la percepcion y satisfaccién de los

usuarios, indicando la necesidad urgente de implementar mejoras.

Segunda

Se determiné el impacto significativo d la gestion documentaria en el registro de
documentos, encontrando una fuerte correlacion de 0,931 con una significacion
bilateral de 0,000. Los resultados indicaron que el 85,71% de los encuestados
consideraron el registro de documentos como bueno, mientras que el 14,29% lo
calificaron de regular. Aunque la mayoria percibe un buen desempefio en la
conservacion de documentos, los resultados sugieren que aun hay oportunidades

para mejorar.

Tercera

Se determin6 un impacto significativo de la gestion documentaria en el control de
documentos, encontrando una fuerte correlacion de 0.709 y una significancia
bilateral de 0.001. La percepcion del control documental fue calificada como normal
por el 51,43% de los encuestados, positiva por el 40,00% y negativa por el 8,57%.
Se recomienda mejorar la gestion documental para incrementar la satisfaccion de

los usuarios.

Cuarta
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Se identificd una correlacion significativa el impacto determinar el impacto de la
gestion documentaria en la respuesta a los tramites documentarios, con un
coeficiente de correlacion de 0,709 y una significacion bilateral de 0,001. fue
calificada como normal por el 51,43% de los encuestados, satisfactoria por el
40,00% y deficiente por el 8,57%. Estos resultados indican la necesidad de mejorar

en este ambito para incrementar la satisfaccion de los usuarios.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Implementar un plan completo para mejorar la gestion documental, que abarque la
actualizacion de sistemas y la digitalizacion de documentos para mejorar la
eficiencia y minimizar errores. También se sugiere capacitar al personal en nuevas
tecnologias y practicas de gestion documental, garantizando un servicio mas eficaz

y satisfactorio para los usuarios.

Segunda

Refuerce el sistema de registro de documentos. Aunque el desempefio en este
aspecto es bueno, se deben realizar mejoras continuas mediante la implementacion
de auditorias regulares y la adopcién de tecnologia avanzada para el seguimiento
y control de los documentos. Ademas, se debe mantener una capacitacion
constante del personal para asegurar la calidad y precision en el registro de

documentos.

Tercera

Optimice el control de documentos mediante la implementacion de politicas y
procedimientos claros y efectivos. Esto ayudaria a la integracion de software
especializado que facilite la gestion y seguimiento de documentos. Por lo que es

crucial capacitar al personal.

Cuarta
Optimice la atencion a los tramites y la agilizacion de los procesos administrativos.
Esto podria lograrse mediante la revision y actualizacion de los procedimientos

actuales, implementado un sistema de seguimientos de los tramites en tiempo real.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacion
Matriz de Operacionalizacion de las Variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DE CAJAMARCA, 2023

TITULO: GESTION DOCUMENTARIA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

(Torres, 2019).

tramite.

e Reporte de los
documentos

e Control de
documentos

e Prioridad de
documentos

e Cumplimiento de
la atencién al
usuario

e Eficiencia y
eficacia de la

Variables de Definicién conceptual Definiciéon Dimensiones Indicadores Escala de
estudio operacional medicién
Gestion La gestibn documentaria e Registro de los | 1: Nunca.

documentari | estd definida como el documentos

a trayecto del documento | La variable gestion ¢ Ersoced'm'et?;ﬁtgz 2: Muy
como punto de partida la | documentaria sera Registro de documentarios pocas
recepcion 0 creacion | operacionalizada a documentos e Atencion de | veces.
hasta el cumplimiento de |través de las documentos
su respuesta y brindar un | dimensiones: Control de e Soporte. 3: Algunas
buen servicio de | Registro de documentos 'n_fo_rm.a t'cc.’, veces.
informacién del tramite | documentos, * ggg%';ﬁg&g:
como también incorporar | control de | Respuesta de los e Personal 4: Casi
nuevas tecnologias que | documentos, documentos de capacitado siempre.
permitan modernizar y | respuesta de los tramite e Medios de
agilizar el proceso | documentos  de comunicacion 5: Siempre




atencion del

documento
Calidad de
servicio
Satisfaccion Es la valoracion que e Buena 1: Nunca.
del usuario realizan las personas Comportamiento apariencia
usuarias sobre la calidad de los empleados : S;‘;gﬁﬁ)i”dad 2: Muy
percibida del servicio que e Confianza pocas
reciben de la entidad Comportamiento e Seguridad veces.
publica (LOpez & Arenas, | Se mide la variable de la empresa e Cortesia
2020). a través del e Conocimiento 3: Algunas
cuestionario sobre | Servicios de la veces.
Satisfaccion  del organizacion. e Informacion
usuario que estara atractiva 4: Casi
e Cumplimiento de .
confo_rmado_ por promesas siempre.
tres dimensiones: e Solucion de
comportamiento de problemas 5: Siempre
los empleados, e Buen servicio
comportamiento de * Resultado
esperado
la empresa, vy :
.. ® FEvitar errores
servicios de Ila o Atencion
organizacion. individualizada
e Comprension de
necesidades
® Horarios

adecuados




Anexo 2 Instrumentos de recoleccion de datos
“INSTRUMENTO PARA MEDIR LA GESTION DOCUMENTARIA”
Objetivo: El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion. Se le
pide honestidad y objetividad en sus respuestas. Se agradece por anticipado su

valiosa participacion y colaboracion.
Instrucciones: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE SIEMPRE
VECES
N (1) CN (2) AV (3) CS (4) S (5)
iTEM PREGUNTA VALORACION

N CN AV | CS S

Registro de documentos

Se realiza los registros de los documentos de manera

1 correcta.

La organizacion de la documentacion manual es

2 eficiente.

El registro de los documentos en un sistema,

3 generaria ahorro de recursos y tiempo.

Existen procesos y actividades en los tramites

4 documentales que son excesivos.

Se tiene conocimiento del flujo del tramite

5 documentario.

6 Existe el cronograma de atencidn de los documentos.

Se cumplen con el cronograma establecido por la

7 institucion.

Se cuenta con sistema informatico de tramite

8 documentario.

Control de documentos




Se cuenta con el personal suficiente y capacitado para

9 la realizacion de tramite documentario.

Se usa canales de comunicacidon para tramite
10 documentario eficiente.

El uso de reportes de los documentos es de uso
11 continuo.

Se realiza el seguimiento de la documentacién en la
12 institucion.
13 La atencién sobre el estado de su documento es rapida.
14 El monitoreo es de forma continua.

Respuesta de los documentos de tramite
15 Se brinda la respuesta oportuna del usuario.

Se realizan actividades que evaluan la eficiencia y eficacia
16 del trdmite documentario
17 Existe seguridad en la realizacion de los tramites.
18 Se brinda un servicio rdpido y eficaz en los tramites.

Existe responsabilidad y cumplimiento oportuno en la
19 respuesta del documento.
20 Considera que la calidad de servicio es innovadora.




Cuestionario de atencion al cliente

“(INSTRUMENTOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO)”

Objetivo: El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion. Se le

pide honestidad y objetividad en sus respuestas. Se agradece por anticipado su

valiosa participacion y colaboracion.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién. Se le pide
honestidad y objetividad en sus respuestas. Se agradece por anticipado su valiosa

participacion y colaboracion.

Instrucciones: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE SIEMPRE
VECES
N (1) CN (2) AV (3) CS (4) S (5)
iTEM PREGUNTA VALORACION

CN AV (& S

Comportamiento de los empleados

Los trabajadores del area de la gerencia regional de

1 infraestructura Cajamarca, tienen una apariencia cuidada.

2 Los trabajadores le sirven con rapidez.

3 Los trabajadores estan siempre dispuestos a ayudarte.
Los trabajadores del area de la gerencia regional de
infraestructura Cajamarca, disponen del tiempo necesario

4 para responder a sus preguntas.

El comportamiento de los trabajadores inspira confianza a

5 los clientes.

Usted siente seguridad en la realizacion de sus

6 actividades.

7 Los trabajadores son siempre corteses con usted.

Los trabajadores tienen los conocimientos suficientes para

8 responder a sus preguntas.




Comportamiento de la empresa

Las informaciones sobre los servicios del area de Ia
gerencia regional de infraestructura Cajamarca (folletos,

instrucciones) son visualmente atractivas.

10

Cuando la institucion promete hacer algo en un

determinado tiempo, lo hace.

11

Cuando usted tiene un problema, la institucion muestra

un interés sincero por resolverlo.

12

El drea de la gerencia regional de infraestructura

Cajamarca, realiza bien el servicio que ofrece.

13

Los servicios que ofrece el area de la gerencia regional de

infraestructura Cajamarca, dan el resultado esperado.

14

El area de la gerencia regional de infraestructura
Cajamarca procura mantener sus servicios exentos de

errores.

Servicios de la organizacion

15

El drea de la gerencia regional de la infraestructura

Cajamarca, le ofrece una atencion individualizada.

16

Los trabajadores del adrea de la gerencia regional de
infraestructura Cajamarca, le ofrecen una atencién

personalizada.

17

Los trabajadores de area de la gerencia regional de
infraestructura Cajamarca, comprenden sus necesidades

personales.

18

Los trabajadores tienen unos horarios de apertura

convenientes para sus clientes.




ANEXO 3. Modelo de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion documentaria y satisfaccion del usuario en una

Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023

Investigador (a) (es): Aderly Yannina Gracia Sanchez
Aldo Piero Quispe Torrején

Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion documentaria y

satisfaccién del usuario en una Municipalidad de una provincia de Cajamarca,
2023”

”, cuyo objetivo es Determinar el impacto de la gestion documentaria en la calidad de atencion de
la Municipalidad en una Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023 Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracioén, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa y sobre existe impacto significativo entre la
gestibn documentaria y la calidad de atencidon en una municipalidad de una
provincia de Cajamarca, 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogerdn datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestion
documentaria y satisfaccion del usuario en una Municipalidad de una
provincia de Cajamarca, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizar4 en modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un ndmero de identificacion y, por lo
tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.



Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) [Aderly Yannina Gracia Sanchez / Aldo Piero Quispe Torrejon] Gmail:

agarciasan@ucvvirtual.edu.pe / aguispetor@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor (Roger Burgos Bardales) gmail: rburgosb@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion

en la investigacion.

Nombre y apellidos:
Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a traves de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios

ANEXO 4. Evidencias y procedimiento de validez y confiabilidad


mailto:agarciasan@ucvvirtual.edu.pe
mailto:aquispetor@ucvvirtual.edu.pe
mailto:rburgosb@ucvvirtual.edu.pe

1. Experto: Mgtr. Terrones Toribio Nadia Consuelo

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion documentaria y satisfaccion
del usuario en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023". La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D nerale:

Nombre del juez:

TERRONES TORIBIO, NADIA CONSUELO

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (x ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

el area:

Tiempo de experiencia profesional en

2adafios ( )
Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si
corresponde)
2. Pr. la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

\Validacion de cuestionario a los usuarios

Autores: Garcia Sanchez Aderly Yannina y Quispe Torrejon Aldo Piero
Procedencia: Archivo
IAdministracion: Universidad César Vallejo
Tiempo de aplicacion: 10 — 15 minutos
/Ambito de aplicacién: Cajamarca - 2023
Significacion: 1.- Siempre
2.- Casi siempre
3.-Aveces

4 .- Casi nunca

5.- Nunca




4, Soporte tedrico

{describir en funcidn al modelo tedrico)

Variable Subescala Definicion
{dimensiones)
La gestin documentaria estad definida como el
Registro de ayecto del documents como punto de partida la
documentos ecepcidn o creackdn hasta el cumplimiento de su
Gestion . :
Documentaria Control de documeantos &spuaﬂa.y brindar un buen sanflr.:u:u de informacian
Respuesta de los el wamite como tamblén  incorporar  nuevas
documentos de tramite fecnologias gue permitan modernizar v agllizar el
proceso (Tormes, 2019)
Comportamients )
de los smpleades Ez la valoracidn gue realizan las personas usuarias
Eﬂm& la calidad percibida del servicio que reciben d
) ] Comportamiento entidad pliblica (Lopez & Arenas, 2020).
Satlsfacmf&n del de la empresa
usuario
Servicios de la
arfganizaciin




5. Presentacidon de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dingido a los usuarios de la Municipalidad de Cajamarca,
Elaborado por Garcia Sanchez Aderly Yannina y Quispe Tomejon Aldo Piero, en el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende - =8 palabras de acuerdo con su significado o por la
fécilrﬂent& es ordenacidn de estas.
decir, su sintactica . A "
y semantica son 3 Moderade nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
cgl:léﬁi:ﬂf 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana con
relacién logica con acuerdo) la dimension.
la dimensiin o ; . ..
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la

dimensidn que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
_— El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracitn, asi como

soficitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Gestion Documentaria

Primera dimension: Registro de documentos
Objetivos de la Dimensidn: Medir el indicador en ...

los documentos es de

uso continuo.

. Observaciones/
Indicadores Items Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
» Se realiza los registros
de los documentos de
manera comecta
» La organizacion de la
documentacicn
manual es eficiente. 4 4 4
Registro de los |* El  registro  de  log
documentos documentos en  un
sistema, generaria
L ahormo de recursos
Procedimientos tiempo. y
de los tramites
documentarios |» Existen procescs y
acfividades en los
Atencién de tramites documentales
decumentas Que S0n exXcesivos. 4 4 4
« Se tiene conocimiento
Soporte del flujo del tramite
Informéatico documentario.
» Existe el cronograma
Digitalizacidn de atencion de los
de los documentos.
documentos |, Se cumplen con el
cronograma
establecido por la 4 4 4
institucion.
+ Se cuenta con sistema
informatico de tramite
documentario
. Segunda dimension: Control de documentos
. Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador en ...
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
F"ersc_mal s Se cuenta con el
capacitado personal suficiente
capacitado para |la|
Medios de realizacion de framite|
comunicacién | documentario. 4 1 4
s 52 usa canales de
Reporte de 105 | comunicacion  paral
documentos tramite documentario
eficiente.
Control de
* El uso de reportes de
documentos po 4 4 4




. Se realiza el
seguimiento de |la
documentacion en I3
institucion.

e La atencion sobre el
estado de sU

documento es rapida. 4 4 4
« El monitorec es de
forma continua.
. Tercera dimension: Respuesta de los documentos de tramite
. Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador en ...
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
» Se brinda la respuesta
Prioridad de oportuna del usuario
documentos | Se realizan actividade:
que evaluan |
Cumplimiento de| eficiencia y eficacia del 4 d L]
la atencién al tramite documentario
usuario » Existe seguridad en Iﬂ
realizacion de lo
Eficiencia y | _framites.
eﬂcac@a dela |« Se brinda un =ervicio
atencién del rapido y eficaz en los
documento tramites.
_ # Existe responsabilidad
Cali da:d_ de ¥ cumplimiento
Semnvicio oportuno en lafl 4 d L]
respuesta del
documento.
« Considera que la
calidad de servicio es
innovadora.
Dimensiones del instrumento:
Satisfaccion del usuario
- Primera dimensidén: Comportamiento de los empleados
. Objetivos de la Dimensidn: Medir las ...
. Observaciones/
Lndkcadores Item Claridad Coherencia [Relevancia
Recomendaciones
Bu_'ena_ » Los trabajadores del
apariencia area de la gerencia
regional de
Rapidez infraestructura
Cajamarca, fienen 4 1 4
Disponibilidad | una apanencia
cuidada.
Confianza | Los trabajadores le




Sequridad
Cortesia

Conocimiento

» Los trabajadores del

sirven con rapidez.

Los trabajadores
estan siempre
dispuestos a
ayudarte.

area de la gerencia
regional de
infraestructura
Cajamarca,
disponen del tiempo
necesarno para
responder a sus
preguntas.

El comportamientof
de los trabajadores
inspira confianza
los clientes.

Usted
segurdad

siente|

en Ia|
realizacion de sus

actividades.

Los trabajadores son
siempre corteses con
usted.

Los trabajadores
tienen I
conocimientos
suficientes
responder a
preguntas.

pa
U

- Seqgunda dimensidn: Comportamiento de la empresa
. Objetivos de la Dimension: ...

Lnd icadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
IRecomendaciones

Informacidn
atractiva

Cumplimiento de
promesas

Solucidn de
problemas

* Las

sobre los servicios
del area de |
gerencia regional de;
infraestructura
Cajamarca (folletos,
instrucciones)  son
vizualmente
atractivas.

infnnﬂacinne]

Cuando usted tiene|
un problema, |
instifucidon ~ mues

un interés sincerg
por resolverlo.

Buen servicio

Resultado
gsperado

Evitar emores

El area de Ia
gerencia regional de;
infragstructura
Cajamarca, realizal
bien el servicio gue|
ofrece.

Los servicios que
ofrece €l area de la
gerencia regional de
infraestructura




Cajamarca, dan el
resultado esperado.

El area de I3
gerencia regional de
infraestructura

Cajamarca procu
mantener Slﬂ
senvicios exentos de|
EImores.

Tercera dimension: Servicios de la organizacidn
Objetivos de la Dimension: ...

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencidn
individualizada

Comprension de
necesidades

» Loz trabajadores de

El &rea de
gerencia regional dla
la infraestructur.
Cajamarca, le ofrece
una atencidn
individualizada.

Los trabajadores del
area de la gerencial
regional del
infraestructura
Cajamarca, =
ofrecen una atencidn
personalizada.

area de la gerencial
regional del
infraestructura
Cajamarca,
comprenden
necesidades
personales.

Se siente segurg
cuando acude a lag
instalaciones del
municigio

SUH

Horarios
adecuados

Los trabajadore
tienen unos horarnio
de apertu
convenientes  pa
sus clientes.

DMI: 41505193
Teléfono:

-

MG. Nadia Consuelo Terrones Toribio




Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un B0 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
Instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps:/lwww.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion

PERU

Educacion Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

TERRONES TORIBIO, NADIA
CONSUELO
DNI 41505193

TITULO DE CONTADOR PUBLICO

Fecha de diploma: 29/12/2006
Modahdad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUIJILLO
PERLT

TERRONES TORIBIO, NADIA
CONSUELO
DNI 41505193

CONTADOR PUBLICO

Fecha de diploma: 2912/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUIILLO
PERU

TERRONES TORIBIO, NADIA
CONSUELO
DNI 41505193

BACHILLER EN CIENCIAS
ECONOMICAS

Fecha de diploma: 2905/2003
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacidn (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUIJILLO
PERLT

TERRONES TORIBIO, NADIA
CONSUELO
DNI 41505193

MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Fecha de diploma: 16/10/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacidn (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUIJILLO
PERLT




2. Experto: Mag. Jorge Artuto Zapana Ruiz

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién documentaria y satisfaccion
del usuario en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023". La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean utiizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: MAG. JORGE ARTURO ZAFANA RUIZ
Grado profesional: Maestria [ X ) Doctor ()
Clinica () Social ()
lArea de formacion académica:
Educativa { X ) Organizacional { X )
\Areas de experiencia profesional: Gestion Humana, Gerencia de Negocios, Gerencia de

Proyectos, Educacion

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesionalenel| 2adafios [ )
area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicometrica:

(s
corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala {Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
MNombre de la Prueba: Validacidn de cuestionario a los usuarios
lAutores: (Garcia Sanchez Aderly Yannina y Quispe Torrejon Aldo Piero
Procedencia: Archivo
IAdministracion: Universidad César Vallejo
Tiempo de aplicacidén: 10 — 15 minutos
Ambito de aplicacidn: ICajamarca - 2023
Significacion: 1.- Siempre

2.- Casi siempre

3.- Aveces

4 .- Casi nunca

5.- Nunca




4, Soporte tedrico

{describir en funcidn al modelo tedrico)

Variabla Subescala Definicion
{dimensiones)
La gestidn documentaria estd definida como el
Registro de ayecto del documents como punto de partida la
documentos ecepcidn o creackdn hasta el cumplimiento de su
Gestion . )
Documentaria Contral de documentos &spuaﬂa.y brindar un buen sanflcu:r de informacién
Respuesta de los el wamite como tamblén incorporar nuevas
documentos de tramite fecnologias gue permitan modernizar v agllizar el
proceso (Tomes, 2018).
Comportamiento )
de los ampleades Es la valoracidon que realizan las personas usuarias
E:bm la calidad percibida del servicle que reciben d
) ] Comportamiento entidad pliblica (Lopez & Arenas, 2020).
Satlsfa:mf&n del de la empresa
usuario
Servicios de la
organizacion




5. Presentacidn de instrucciones para al jusz:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dingido a los usuarios de la Municipalidad de Cajamarca,
Elaborado por Garcia Sanchez Aderly Yannina y Quispe Torrejon Aldo Piero, en el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el critenio El item no es claro.
CLARIDAD EIUFIII::IJE_E;'_l'l reg_uiere bastanteds mudifiu:laciune?ju ulna
El  item  se |2 Bajo Nivel modiicacion muy grande en e uso de fas
d palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién ldgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . . ) .
El ftem tiens 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacidn lagica con
la dimension o
indicador gue esta

acuerdo)

la dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
niwel) dimension gue esta midiendo.
_ El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide eéste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El iterm es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los itermns y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi comao

solicitarmos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Gestion Documentaria

Primera dimensidn: Registro de documentos
Objetivos de la Dimension: Medir el indicador en ...

los documentos es de
uso continuo.

: Observaciones/
Indicadores Items Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
» Se realiza los registros
de los documentos de|
manera comecta
+ La organizacion de la
documentacicn
manual es eficiente. 4 4 4
Registro de log [*El regisiro de los
documentos documentos en  un|
sistema, generaria
e h d
Procedimientos ﬁe;r; € fecursos ¥
de los tramites .
documentarios [+ Existen procesos y
actividades en log
Atencidn de tramites documentales)
documentos Que 20N eXCesiVOS. 4 4 4
= Se tiene conocimiento
Soporte del flujo del tramite
Informatico documentario.
+ Existe el cronograma
Digitalizacién de atencion de los
de los documentos.
documentos |, g cumplen con el
cronograma
establecido  por la 4 4 4
institucion.
= Se cuenta con sistema
infformatico de tramite
documentario
. Segunda dimensidn: Control de documentos
. Objetivos de la Dimension: Medir el indicador en ...
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
Personal |52 cuenta con el
capacitado personal suficiente
capacitado para |3
Medios de realizacion de framite|
comunicacion | documentario. 4 4 4
» 52 Usa canales de
Reporte de 105 | comunicacion  paral
documentas tramite documentario
eficiente.
Control de
» El uso de reportes de
documentos po 4 4 4




. SE realiza el
seguimiento de |
documentacion en |
institucién.

# La atencion sobre el
estado de S

documento es rapida. 4 4
* E| monitoreo es  de
forma continua.
. Tercera dimension: Respuesta de los documentos de tramite
. Objetivos de la Dimensidn: Medir el indicador en ...
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
+ Se brinda la respuestal
Prioridad de oportuna del usuario
documentos | Se realizan actividade
que evalian I
Cumplimiento de| eficiencia y eficacia de 4 4
la atencién al tramite documentario
usuario  Existe seguridad en Ig
realizacion de lo
Eficiencia y | lramites.
eﬂcac!a dela | Se brinda un servicig
atencion del rapido y eficaz en log
documento tramites.
_ # Existe responsabilidad
Cahda_d_ de y cumplimiento
SEMVICIO oportuno &n la| 4 4
respuesta del
documento.
# Considera que |
calidad de senvicio e
innovadora.
Dimensiones del instrumento:
Satisfaccion del usuario
. Primera dimension: Comportamiento de los empleados
. Objetivos de la Dimensidn: Medir las ...
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
BU_Ena_ » Los trabajadores del
apariencia drea de la gerencial
regional de|
Rapidez infraestructura
Cajamarca, tienen ! 4
Disponibilidad | una apariencia|
cuidada.
Confianza  |s Loz trabajadores lel




Seguridad
Cortesia

Conocimiento

» Los trabajadores del

sirven con rapidez.

Los trabajadores
estan siempre
dispuestos a
ayudarte.

area de la gerencia
regional de
infragstructura
Cajamarca,
disponen del tiempo
necesano para
responder a sus
preguntas.

El comportamiento
de log trabajadores
inspira confianza

los clientes.
» sted siente|
segurndad en Ia|
realizacion de sus
actividades.
» Los trabajadores son 4 4
siempre corteses con
usted.
s Los trabajadores
tienen o
conocimientos
suficientes pa
responder a su
preguntas.
. Segunda dimensidén: Comportamiento de la empresa
. Objetivos de la Dimensidn: ...
. Observaciones/
Lndinadores Item Claridad Coherencia [Relevancia
Recomendaciones
) l» Las  informaciones
Infﬂrchldn sobre los servicimj
atractiva del area de |
gerencia regional de|
Cumplimiento de| infraestructura
promesas Gammaru:a (folletos,
instrucciones)  son 4 4
Solucién de ‘:;:;'l’:a‘-‘;m
problemas :
¢ Cuando usted tiens|
un problema, |
institucion ~ mues
un interés sincerg
por resclverlo.
e+ El area de Ia
o gerencia regional de;
Buen servicio | infraestructura
Cajamarca, realizal
Resultado bien el servicio gue|
esperado ofrece. 4 4
. ¢ LOs  servicios que
Evitar errores | ofrece el area de la
gerencia regional de
infraestructura




Cajamarca, dan el
resultado esperado.

El drea de Ila
gerencia regional de
infraestructura

Cajamarca procura
mantenear sus
servicios exentos de
ErTores.

. Tercera dimension: Servicios de la organizacion
. Objetivos de la Dimension: ...

Lnd icadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencidn
individualizada

El area de

I
gerencia regional l::a

la infraestructu
Cajamarca, le ofrece|
una atencion
individualizada.

Los trabajadores del
drea de la gerencia

regional de|
infraestructura
Cajamarca, e

ofrecen una atencion

Comprension de| personalizada. 4 4 4
necesidades * Los trabajadores de|
area de la gerencia
regional de|
infraestructura
Cajamarca,
comprenden S5
necesidades
personales.
= Se siente segqurol
cuando acude a las
instalaciones del
municipio
» Los trabajadores
Horarios tienen unos horarios
adecuados | 98 apertura 4 4 4
convenientes  para
sus clientes.

DNI: 44078388

Teléfono: 942534289

Firma del evalugdor




Pd.: el presenle farmalo debe lomar en cuenia:

Williams ¥ Webb (1994) asi como Powell {2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertes a emplear. Por
olra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia v de la diversidad del
canocimiento. Asi, mientras Gable y Woll (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1988) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas el al. (2003) manifieslan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de conlenido de un instruments (cantidad minimamente recomendable para consirucciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los experlos han eslado de acuerdo con la validez de un lem ésle puede ser incorporade al
instrumento (Veulilainen & Liukkonen, 1995, citades an Hyrkas el al. (2003).

Ver : hitps:/fwww.revistaespacios .com/cited20 17/ cited 201 7-23. pdl entre otra bibliografia.
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3. Experto: Mag. Ramirez Veramendi Mirissa Yina

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion documentaria y satisfaccion
del usuaro en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023". La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y gue los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez:

Mag. Ramirez Veramendi Mirssa Yina

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica () Social (X)
lArea de formacién académica:
Educativa ( X ) Organizacional { X )
\Areas de experiencia profesional: Gestion Humana, Gerencia de Proyectos,

Wdministracion de Negocios

Institucion donde labora: Universidad César Vallgjo

el area:

Tiempo de experiencia profesional en Zadafios ()

Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si
corresponde)
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuesfionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Nalidacidn de cuestionario a los usuarios

lAutores:

(Garcia Sanchez Aderly Yannina y Quispe Torrejon Aldo Piero

Frocedencia:

lArchivo

IBdministracion:

Universidad César Vallejo

Tiempo de aplicacion:

10 — 15 minutos

Ambito de aplicacién:

ICajamarca - 2023

Significacion:

1.- Siempre

2.- Casi siempre
3.- Aveces

4 .- Casi nunca
5.- Munca




4. Soporte tedrico

{describir en funcidn al modedo tednico)

Variable Subescala Definicion
{dimensiones)
La gestibn documentaria estd definida como el
Regkstro de frayecto del documento como punto de partida la
documentos ) o
recepcion o creackdn hasta el cumplimiento de su
Gestion . .

Documentaria Control de documentos fespuesta y brindar un buen servicie de informacién

Respuesta de los

dociumentos de tramite

tairm bbén
lecnologias que permitan modernizar v agilizar el

el  Irdmite  como incorporar  nuevas

proceso (Tomes, 2018).

Satisfaccion del
usuario

Comportamiento
de los empleados

Comportamiento
de la empresa

Servicios de la
organizacikn

Es la valoracidn que realizan las personas usuarias
Eﬂm& la calidad percibida del servicio que reciben d
entidad piblica (Ldpez & Arenas, 2020).




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dinigido a los usuarios de la Municipalidad de Cajamarca,
Elaborado por Garcia Sanchez Aderly Yannina y (uispe Torrejon Aldo Fiero, en el afo 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD ey S e
El  item  se |2 Bajo Nivel Y g e
d palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es
decir, su sintactica . e i
P . Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El itemn es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
cumple con el criterio)
chthEtr:E:;A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitemn tiene una relacion tangencial flejana con
relacion lgica con acuerdo) la dimensidn.
la dimension o . . =
- . . El item tiene una relacion moderada con la
|nd|{:aif||:|_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacicnado con la
nivel) dimension gque esta midiendo.
_— El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVAMNCIA

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide este.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como

solicitammos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criternio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Gestion Documentaria

Primera dimensién: Registro de documentos
Objetivos de la Dimension: Medir el indicador en ...

los documentos es de

uso continuo.

: Observaciones/
Indicadores Items Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
e Se realiza los registros
de los documentos de
manera comecta
» La organizacion de la
documentacion
manual es eficiente. 4 4 4
Registro de los [* El registro de los
documentos documentos en  un
sistema, generaria
L ahorro de recursos
Procedimientos tiempo ¥
de los tramites .
documentarios |» Existen procesos y
actividades en los
Atencién de tramites documentales
dacumentas que 50N excesivos. 4 4 4
+ Se fiene conocimiento
Soporte del flujo del tramite
Informéatico documentario.
» Existe el cronograma
Digitalizacidn de atencion de los
de los documentos.
documentos * S2 cumplen con el
cronograma
establecido por la 4 4 4
institucion.
+ Se cuenta con sistema
informatico de tramite
documentaric
. Segunda dimension: Confrol de decumentos
. Objetivos de la Dimensidn: Medir el indicador en ...
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
F"ersc_mal e Se cuenta con el
capacitado personal suficiente i
capacitado para la|
Medios de realizacion de tramite|
comunicacitn | documentario. <l g 4
* Se usa canales de
Reporte de 105 | comunicacion para|
documentos tramite documentarioy
eficiente.
Control de
El uso de reportes de
documentos | po 4 4 4




. Se realiza el
seguimiento de la
documentacién en la
institucion.

» La atencidn sobre el

estado de su
documento es rapida. 4 4 4
# El monitoreoc es de
forma continua.
. Tercera dimensidn: Respuesta de los documentos de tramite
. Objetivos de la Dimensidén: Medir el indicador en . ..
. Observaciones/
Indicadores Itemn Claridad| Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
= Se brinda la respuesta
Prioridad de oportuna del usuario
documentos |+ Se realizan actividade
que evallan I
Cumplimiento de f'?':‘?g“jf ¥ Eﬁmﬂf.m' 4 4 4
la atencién al ramite documentario
usuario = Existe seguridad en Ii]
realizacion de lo
Eficiencia y | tramites.
eficaciade la fo Se brinda un servicio
atencion del rapido y eficaz en los
documento tramites.
_ + Existe responsabilidad
Ca"da:d_ de y cumplimiento
Servicio oportuno en laj 4 4 4
respuesta del
documento.
« Considera que Ia
calidad de servicio es
innovadora.
Dimensiones del instrumento:
Satisfaccion del usuario
. Primera dimensidon: Comportamiento de los empleados
. Objetivos de la DimensiGn: Medir las ...
. Observaciones/
Lndk‘.adores Item Claridad Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
Bu_'ena_ » Los trabajadores del
apariencia area de la gerencia
regional de
Rapidez infraestructura
Cajamarca, tienen 4 4 4
Disponibilidad | una apariencia
cuidada.
Confianza  |e Loz trabajadores le




Seguridad
Cortesia

Conocimiento

» Los trabajadores del

sirven con rapidez.

Los trabajadores
estan siempre
dispuestos a
ayudarte.

area de la gerencia
regional de
infraestructura
Cajamarca,
disponen del tiempo
necesaro para
responder a sus
preguntas.

El comportamiento
de los trabajadores
inspira confianza

los clientes.
» Usted siente|
segurdad en Ia|
realizacion de sus
actividades.
» Los trabajadores son 4 4
siempre corteses con
usted.
s Los trabajadores
tienen v}
conocimientos
suficientes pa
responder a su
preguntas.
. Segunda dimensidn: Comportamiento de la empresa
. Objetivos de la Dimensidn: ...
. Observaciones/
Lndh:adores Item Claridad Coherencia [Relevancia
Recomendaciones
. * Las  informaciones
Infﬂrme!cldn sobre los sewiciﬂﬂ
atractiva del area de |
gerencia regional dej
Cumplimiento de| infraestructura
prﬂm'E'SES !C:aiama_r::a [fﬂ"Etﬂﬁ.
instrucciones)  son 4 4
Solucién de ‘:;:SLT;;‘W
problemas :
l# Cuando usted tiens|
un problema, |
institucion ~ mues
un interés sincerg
por resclverlo.
El area de I3
o gerencia regional de;
Buen servicio | infraestructura
Cajamarca, realizal
Resultado bien el servicio gue|
esperado ofrece. 4 4
. i Lo servickos que
Evitar emrores | ofrece el area de la
gerencia regional de
infraestructura




Cajamarca, dan el
resultado esperado.

+El area de Ig
gerencia regional de
infraestructura
Cajamarca procura
mantener gus
senvicios exentos de
EITores.

. Tercera dimension: Servicios de la organizacion

. Objetivos de la Dimension: ...

Lnd icadores item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El area de |
gerencia regional ?3
la infraestructu
Cajamarca, le ofrece
una atencion
individualizada.
Los trabajadores del
area de la gerencia
regional de|
infraestructura
Cajamarca, e
) ofrecen una atencion
Comprension de| personalizada. 4
necesidades

Atencidn
individualizada

¢ Loz trabajadores de|
area de la gerencia
regional de
infraestructura
Cajamarca,
comprenden SUS
necesidades
personales.

Se siente  seguroy
cuando acude a las
instalaciones del
municipio

Los trabajadores
Horarios tienen unos horarios

adecuados de apertural 4

convenientes  para

sus clientes.

DMI: 46836146
Telefono: 993666420

JE

”

Firma del evaluador




Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Woll (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
Instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkis et al. (2003).

Ver : hitps//www.revistaespacios.comicited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO. 5: AUTORIZACION DE LA EMPRESA, PARA APLIACION DEL
INSTRUMENTO

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

0 Oul regr Iogel 0 ger B PONTIIY o wED Jo daos)

identificado DNI 41513387, en mi calidad de ALCALDE.............c...oooiiiiiamiiiii i
(Nombwe 00 puesio el repr o3 o pev o pormsty of w0 Jo daton)

del dreade ALCALDIA..............c.ocoovnn.. A .

de la empresa MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CELENDIN. ... .
(Nomtre de b smpress)

con R.U.C N* 20148289825, ubicaca en la cludad de CAJAMARCA ... ...

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior (a, ita.) ADERLY YANNINA GARCIA SANCHEZ. ... ..............cccooooiiiiiiiiiiiiiins
(Nambre oel 0 o

Identificado(s) con DNI N* 48393187 de la ( ) Carrera profesional Contabiidad /Administracion,
para que utilice la siguiente informacién de la empresa;

GESTION DOCUMENTARIA Y SATISFACCION DEL USUARIO

con la finalidad de que pueda desarroliar su ( ) Informe estadistico, ( ) Trabajo de Investigacidn,
(X) Tesis para optar el Titulo Profesional.
( ) Publigue Jos resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

Indicar s of Represantants que suloniza ka rformacion de I8 empress, solicila manener &l nombre o cualquier disirivo
de 13 empresa en resarva, marcando con una X" & opcidn selecconada

(X) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

El Estudiante declara que s datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Iinvestigacion, eén la Tesis
son sulénticos. En caso de comprobarse e falsedad de datos, el Estudiante serd somatido al nicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabiidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

= Firmado digtatments por
s GARCIA SANCHET ADERLY
YANNINA FIR $3393187 hare
rIma | Motivo: Soy ef autor del
DIGITAL | Socurmente
Fesha: 27002023 09:40 900500

Firma del Estudiante
DNI: 48393187




Satisfaccion del usuario

is

iF

16

15

14

13

1z

11

10

Sujetos

10

11

1z

12

14

15

16

18

19

20

MATRIZ DE DATOS (Prueba Piloto (IX ciclo) y Muestra (X ciclo))
Tabla 1: Confiabilidad del instrumento de gestion documentaria

ANEXO 6.

Nota: Base de datos de gestion documentaria 9no ciclo

Variable 1: Gestion documentaria

item9 litem10|item11)item12|item13jitem14|item15item16|item17|item18|item 19| item20

4

3

4

4

item2 |item 3)item 4 |item 5|item 6 |item 7| item8

4

4

N° |item1

1

Nota: Base de datos de gestion documentaria 9no ciclo

10
1
12
13
14
15
16
17
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20
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27
28
29
30
31
32
33
34
35



Ta bla 2: Confiabilidad del instrumento de satisfaccion del usuario

Gestign documentaria

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Sujetos

10

11

12

13

14

15

16

18

19

20

Nota: Base de datos de satisfaccion del usuario 9no ciclo

VARIABLE 2: satisfaccion del usuario

Ne jtem2ftem232item23jitem24fitem25jitem26item27|item28|item29|item30|item31|item32|item33|item34|item35 |item36 |item37 |item38

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

Nota: Base de datos de satisfaccion del usuario 10mo ciclo



ANEXO 7.
Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBIJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Cual es el impacto de la gestion
documentaria y satisfaccion del usuario
en una municipalidad de una provincia de

Cajamarca, 20237

Determinar el impacto de la

gestibon documentaria en la
calidad de atencibn de la
Municipalidad de una provincia

de Cajamarca, 2023

Existe impacto significativo
entre la Gestién documentaria y
la calidad de atencidn en una
municipalidad de una provincia

de Cajamarca, 2023.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢Cudl es el impacto de la gestion

documentaria en el registro de
documentos en una municipalidad de una

provincia de Cajamarca en 20237

Determinar el impacto de la

gestion documentaria en el
registro de documentos en una
municipalidad de una provincia

de Cajamarca en 2023

Existe un impacto significativo
entre la gestion documentaria y
el registro de documentos en
una municipalidad de una

provincia de Cajamarca en 2023

¢Cual es el impacto de la gestion

documentaria en el control de
documentos en una municipalidad de una

provincia de Cajamarca en 20232,

Determinar el impacto de la

gestibn documentaria en el
control de documentos en una
municipalidad de una provincia

de Cajamarca en 2023

Existe un impacto significativo
entre la gestion documentaria y
el control de documentos en una
municipalidad de una provincia

de Cajamarca en 2023

¢Cudl es el impacto de la gestion
documentaria en la respuesta a los
tramites documentarios en una

municipalidad de wuna provincia de

Cajamarca en 20232.

Determinar el impacto de la

gestion documentaria en la
respuesta  a los  tramites
documentarios en una

municipalidad de una provincia

de Cajamarca en 2023.

Existe un impacto significativo
entre la gestion documentaria y
la respuesta a los tramites
documentarios en una
municipalidad de una provincia

de Cajamarca en 2023.




Anexo 8
OTRAS EVIDENCIAS DE LA INVESTIGACION

Nota: municipalidad de estudio

Nota: Mesa de partes de la municipalidad de estudio



ANEXO 9
Pantallazo del turnitin (caratula con el resumen de coincidencias)
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Grupo 2

IMFORME DE ORIGINALIDAD

19, 19, 3.

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIOMES

/%

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARIAS

.
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Fuente de Internet

7%

-

repositorio.ucv.edu.pe
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S

o

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

&
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o
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o

articlegateway.com
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[
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o
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[«
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Trabajo del estudiante
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Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Gestion documentaria y satisfaccion del usuario en una
Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023.

Autor(es): Aderly Yannina Gracia Sanchez / Aldo Piero Quispe Torrején

Especialidad del autor principal del proyecto: Administracion
Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto: Aderly Yannina Gracia Sanchez / Aldo Piero Quispe Torrejon
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Perd
Cadigo de revision del proyecto: 2023-2_SUBE_PI_LN_CI_03
Correo electrénico del autor de correspondencia/docente asesor: rburgosb@ucvvirtual.edu.pe

N.° Criterios de evaluacién Cumple No cumple cone':: o
1. Criterios metodolégicos
1 Eltitulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de estudios. X
2 Menciona el tamafio de la poblacion / participantes, criterios de inclusion y exclusion, X
muestra y unidad de analisis, si corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la Guia de
4 elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de X
Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segun Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), si
corresponde.
5  Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. X
1. Criterios éticos
6  Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacion, si corresponde. X
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado (Anexo 4)
7 establecido en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos X
(Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si corresponde.
8 Lascitas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X
La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el Codigo de Etica
9 en Investigacion vigente en especial en su Capitulo Il Normas Eticas para el desarrollo de X

la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la

evaluacion.
Lima, 16 de noviembre de 2023
Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 s
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 ,,‘ﬁ/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Anexo 4. .
Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la EP de Administracion, deja constancia
que el proyecto de investigacion titulado “Gestion documentaria y satisfaccion del usuario en una
Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023", presentado por los autores Aderly Yannina
Gracia Sanchez / Aldo Piero Quispe Torrejon, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo
Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila
Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén, y de acuerdo a la comunicacion remitida el
10 de noviembre de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del
proyecto de investigacién cuenta con un dictamen:

(X)favorable ( ) observado () desfavorable.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 s
Mq. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 ,’,“/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765






