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RESUMEN

El objetivo de la investigación fue determinar el impacto de la gestión documentaria 

en la satisfacción del usuario en una municipalidad de una provincia de Cajamarca 

en 2023. La metodología fue de tipo básica orientada y de diseño no experimental, 

con un enfoque cuantitativo a nivel correlacional. Además, la población estuvo 

conformada por 35 personas. Se utilizó el cuestionario como instrumento de 

recolección de datos. siendo el instrumento dos cuestionarios por ambas variables. 

El análisis descriptivo e inferencial demostraron que la gestión documentaria es 

calificada como 71,43% de los encuestados califica como "malo", mientras que el 

28,57% la considera "regular". Se concluye que existe correlación positiva media 

(Rho Spearman=0,994) y (sig=0,000) entre la gestión documentaria en la 

satisfacción del usuario en una municipalidad de una provincia de Cajamarca en 

2023. 

Palabras clave: Gestión documentaria, satisfacción del usuario, gestión pública, 

municipalidad, modelo SERVQUAL  
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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 

quantitative 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 
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I. INTRODUCCIÓN

La gestión documentaria es esencial en las instituciones públicas, como 

la Municipalidad Provincial de Cajamarca en 2023, ya que influye directamente 

en la satisfacción del usuario y la calidad del servicio. Una gestión inadecuada 

puede causar retrasos, pérdida de información y atención deficiente, afectando 

negativamente la confianza de la comunidad. 

Para ofrecer un servicio eficiente, es crucial que se gestione 

correctamente la conservación, lectura, tramitación y respuesta a los 

documentos. La implementación de sistemas modernos y la capacitación del 

personal son clave para mejorar la eficiencia administrativa y la satisfacción del 

usuario. Este estudio examina la situación actual de la gestión documental en 

la Municipalidad Provincial de Cajamarca y propone estrategias para 

optimizarla, beneficiando así a la comunidad local.  

En el ámbito internacional, el Banco Interamericano de Desarrollo, estudia 

los procesos en entidades estatales de Latinoamérica toman un promedio de 

5,4 horas. Además, el 25% de estos trámites requieren visitas constantes, y 

solo la mitad se resuelve en el mismo día. Un estudio realizado por Castillo 

(2020) sobre la calidad de las atenciones en municipalidades de nuestro país 

reveló que el 42,2% de los encuestados se siente extremadamente insatisfecho 

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

En el ámbito nacional, el Gobierno peruano ha tenido dificultades para 

modernizar la gestión de documentos a escala nacional. En respuesta, se 

aprobó un "Modelo de Gestión Documental". A pesar de la implementación de 

este modelo en todas las entidades del Estado, su puesta en marcha ha 

encontrado obstáculos por falta de fondos y limitaciones tecnológicas, 

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

Como se mencionó previamente, la región de Cajamarca, y en particular 

la Municipalidad Provincial de Cajamarca, enfrenta desafíos significativos en la 
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administración de documentos. Estos problemas impactan negativamente en la 

eficiencia y calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Entre los desafíos 

más notables se encuentran las demoras en la localización de documentos 

esenciales. Sin un sistema organizado y eficiente, puede resultar difícil 

encontrar documentos cruciales cuando se necesitan, lo que retrasa la toma de 

decisiones y la atención oportuna a los ciudadanos. 

Además, 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 extravíen o 

se vuelvan inaccesibles, lo que afecta la integridad de la información y la 

capacidad de respuesta de la institución. 

El deterioro físico de los documentos es otro desafío importante. La falta 

de condiciones adecuadas para el almacenamiento y conservación de los 

documentos provoca su deterioro, dificultando su lectura y análisis. Este 

deterioro no solo pone en riesgo la preservación de información valiosa, sino 

que también puede impedir la correcta interpretación de los datos necesarios 

para la gestión administrativa. 

Finalmente, la falta de disponibilidad de documentos cuando se requieren 

afecta directamente la eficiencia del servicio. La ausencia de un sistema de 

gestión documental moderno y funcional contribuye a la inaccesibilidad de 

documentos en momentos críticos, lo que impacta negativamente en la calidad 

de la atención al cliente tanto para el público en general como para el personal 

administrativo. 

Estos problemas reflejan una deficiencia en la calidad de la atención y 

gestión en la Municipalidad Provincial de Cajamarca, resaltando la necesidad 

de implementar mejoras en los procesos de administración documental para 

garantizar un servicio más efectivo y satisfactorio para la comunidad. 



3 

Por lo que es necesario abordar la problemática por lo que exponen las 

siguientes cuestionamientos: ¿Cuál es el impacto de la gestión documentaria 

en la satisfacción del usuario en una municipalidad de una provincia de 

Cajamarca,  2023?, y los específicos: ¿Cuál es el impacto de la gestión 

documentaria en el registro de documentos en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca ,2023?, ¿Cuál es el impacto de la gestión documentaria 

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

Cajamarca ,2023?, ¿Cuál es el impacto de la gestión documentaria en la 

respuesta a los trámites documentarios en una municipalidad de una provincia 

de Cajamarca, 2023?. 

La investigación se justifica teóricamente, la cual destaca la importancia 

de la gestión documentaria y su impacto en la satisfacción del usuario en una 

municipalidad de la provincia de Cajamarca. Estudios previos han mostrado 

que una gestión eficiente de documentos puede mejorar significativamente la 

percepción y satisfacción de los ciudadanos. La investigación actual se enfoca 

en cómo una adecuada administración de documentos puede influir 

positivamente en la calidad del servicio y en la experiencia del usuario, 

subrayando la relevancia de una gestión documentaria eficaz en el contexto 

municipal. 

Como objetivos generales poder determinar el impacto de la gestión 

documentaria en la satisfacción del usuario en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca, 2023. y los específicos: Determinar el impacto de la 

gestión documentaria en el registro de documentos en una municipalidad de 

una provincia de Cajamarca, 2023; determinar el impacto de la gestión 

documentaria en el control de documentos en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca, 2023; determinar el impacto de la gestión 

documentaria en la respuesta a los trámites documentarios en una 

municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023. 

Así mismo mencionamos la hipótesis general: Existe impacto significativo 

en la Gestión documentaria y satisfacción del usuario en una municipalidad de 
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una provincia de Cajamarca, 2023. Y entre hipótesis específicas se obtuvo: 

Existe un impacto significativo entre la satisfacción del usuario y el registro de 

documentos en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023; existe 

un impacto significativo entre la satisfacción del usuario y el control de 

documentos en una municipalidad de una provincia de Cajamarca,  2023; existe 

un impacto significativo entre la satisfacción del usuario y la respuesta a los 

trámites documentarios en una municipalidad de una provincia de Cajamarca,  

2023. 

Sánchez (2018), realizó un estudio en la municipalidad provincial de 

Concepción para examinar cómo influye la gestión de documentos en las 

impresiones de los funcionarios sobre la calidad del servicio. Con un enfoque 

descriptivo y cuantitativo, el diseño empleado fue correlacional e incluyó la 

encuesta de 30 individuos de diferentes áreas. Se observó una relación 

moderada entre la gestión documental y la calidad del servicio, con un 

coeficiente de correlación de 0,502. 

   Mena (2018), exploro múltiples aspectos de la administración documental 

y se centra en evaluar su evolución en las últimas 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 gestión documental. La conclusión 

subraya que una gestión documental eficaz simplifica las operaciones de una 

institución y garantiza la disponibilidad constante de información, lo que 

respalda las acciones y operaciones de la empresa, reduciendo la 

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

Luna (2020) en su tesis de título, "Gestión documental y atención al 

usuario interno", pretende mejorar la gestión documental. A 187 participantes 

fueron encuestadas mediante un diseño correlacional no experimental y 27 

preguntas. El análisis SPSS encontró un coeficiente Rho de Spearman de 

0,612, teniendo una asociación positiva. 
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Roció (2021) la atención se centró en la relación entre la satisfacción 

de los usuarios y la calidad de la asistencia en el laboratorio GhemoLab de 

Huancayo en el año 2021. La hipótesis central argumentaba que había una 

correlación notable entre las variables. Tubo a cabo un estudio correlacional no 

probabilístico con la participación de 152 usuarios, utilizando enfoque 

cuantitativo y cuestionarios para recopilar datos. Los datos se analizaron 

utilizando SPSS versión 26, y fueron. valorados positivamente la calidad del 

servicio, con un 66% extremadamente satisfechos y un 32,9% satisfechos. Se 

observó una relación relevante entre las variables, (rho = 0,634, p = 0,000), 

considerando dimensiones como confianza, prontitud y empatía 

     Cuando se aborda la calidad del servicio en un ámbito internacional, se 

hace referencia a la satisfacción continua que una persona experimenta en 

relación con el servicio proporcionado por una entidad o empresa, según 

(Hernández&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 atención permite a las organizaciones lograr 

una ventaja competitiva y sostenible en un mundo globalizado, cumpliendo con 

las expectativas de los usuarios y asegurando su satisfacción.  

La gestión pública en organizaciones gubernamentales a menudo 

presenta deficiencias en la atención a los usuarios, especialmente en términos 

de cortesía y urbanidad por parte de los empleados. Esta problemática se 

agrava cuando se trata de expertos de alto rango y autoridades públicas, 

quienes a veces no brindan la debida atención a usuarios con menos recursos 

económicos, según (Gendel-Guterman, 2021). 

Asi mismo el objetivo del estudio de Ibarra Zegarra (2021), fue analizar 

la correlación entre la satisfacción del cliente y el servicio en la municipalidad 

de Chorrillos,2021. Adoptó un enfoque cuantitativo transversal y correlativo, con 

un desarrollo no exploratorio. Los datos se recogieron mediante un análisis 

global y dos encuestas a una selección de treinta clientes. Se observó una 

correlación robusta y estadísticamente significativa. 
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De tal forma en la Municipalidad Provincial de Cajamarca, Valderrama 

(2021) realizó un estudio sobre atención al ciudadano con el objetivo de 

examinar la administración y su efecto en la satisfacción del usuario en el año 

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 señalaron que la calidad de la gestión 

del centro se percibe generalmente de forma negativa, lo que afecta a la 

satisfacción de los clientes. También se observó la fuerte correlación. 

    En cuanto las entidades gubernamentales se debería priorizar la 

asistencia a los usuarios, pero lamentablemente, esta es notablemente 

deficiente debido a la falta de consideración adecuada hacia ellos. El trato 

brindado a los usuarios en instituciones públicas y regiones carece de cortesía 

y normas de civismo, especialmente en comparación con el trato a los 

trabajadores. La situación empeora cuando se trata de expertos de alto rango 

y autoridades públicas que a menudo ejercen su autoridad de manera selectiva, 

afectando a los usuarios con menores recursos económicos, como lo señalan 

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 

físicos y concretos, elementos como las instalaciones, el personal, el equipo y 

los recursos de comunicación son ejemplos de componentes físicos 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 desempeñan un rol significativo en la percepción de los clientes, 

como destacado por (Chsalla Carillo, 2021). 

Las teorías que respaldan este estudio se centran en la gestión de 

documentos, que implica la aplicación de directrices a la creación y recepción 

de documentos en una organización. Esto abarca los procesos de captura, 

almacenamiento y recuperación de documentos, tareas comunes realizadas 
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por todas las empresas. Las organizaciones mantienen este material en 

formatos tanto en papel como en formato electrónico, como señalado por 

(Kyocera, 2019). 

Para fortalecer nuestro estudio, hemos aplicado la teoría SERVQUAL, 

creada por Parasuraman et al. (1980, citado en Narváez 2020), la cual se 

emplea para medir la calidad del servicio. Se evidencia la discrepancia entre 

las prospectivas del usuario y la percepción del servicio en la realidad, 

permitiendo ajustar estrategias para satisfacer mejor a los clientes en áreas 

como servicios, educación y atención médica. 
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II. METODOLOGÍA

Tipo, enfoque y diseño de investigación: 

La investigación tuvo un carácter básico con un enfoque cuantitativo y 

tuvo como objetivo aumentar el conocimiento sobre las variables de estudio, 

buscando enriquecer las teorías relacionadas con estos temas (Concytec, 

2018). 

La investigación utilizó un enfoque transversal, desarrollándose en un 

marco temporal establecido. El diseño fue no experimental, ya que no se realizó 

una aplicación basada en los datos, y fue correlacional, porque se buscó 

descubrir relaciones preexistentes entre las variables (Hernández & Mendoza, 

2018). 

El enfoque de la investigación fue cuantitativo, utilizando elementos 

numéricos para realizar análisis estadísticos y poner a prueba las hipótesis, 

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

En cuanto al nivel de investigación, se determinó que era correlacional 

según Febres-Ramos (2020), quien afirmó que el nivel correlacional está 

determinado por la existencia y el nivel de significancia entre las variables, 

basándose en la comprensión y generación de la valoración respecto a la 

relación entre ellas. Por lo tanto, el estudio se categorizó como correlacional. 

Variables y operacionalización 

Variable 1. Gestión Documentaria 

Definición conceptual 

Se caracteriza como el proceso que comienza con los documentos 

recibiéndolos o creándolos, finalizando con su respuesta y aportando buena 

información al proceso, así como la introducción de nuevas tecnologías para 

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



9 

Definición operacional 

Para obtener resultados cuantitativos a partir de variables cualitativas, se llevó a 

cabo la operacionalización. Esto implicó medir nuestras dimensiones de estudio, 

utilizamos una escala de Likert. 

Dimensión 1 

Registro de documentos 

Indicador 

Registro de los documentos, procedimientos de los tramites documentarios, 

atención de documentos, soporte Informático y digitalización de los documentos. 

Dimensión 2 

Control de documentos. 

Indicador 

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

de documentos.  

Dimensión 3 

Respuesta de los documentos de trámite. 

Variable 2. Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 

López y Arenas (2020) investigan la percepción de los usuarios respecto a la 

calidad del servicio ofrecido por instituciones gubernamentales. 

Definición operacional 

Pasaron a ser las características cualitativas en datos cuantitativos mediante un 

cuestionario que recolectó información sobre la conducta de los trabajadores, el 

desempeño de la empresa y el servicio proporcionado por la organización. 

Dimensión 1 

Comportamiento de los empleados. 

Indicador 
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Buena apariencia, rapidez, accesibilidad, confianza, protección, cortesía y 

conocimiento. 

Dimensión 2 

Comportamiento de la empresa. 

Indicador 

Información atractiva, cumplimiento de promesas, solución de problemas, buen 

servicio, resultado esperado y evitar errores. 

Dimensión 3 

Servicios de la organización. 

Indicador 

Atención individualizada, comprensión de necesidades y horarios adecuados. 

Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

En las investigaciones se distinguen dos tipos de población. Por un lado, la 

población teórica, 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 según ciertos criterios. Este 

tipo de población es conocida como la población objeto de estudio (Mucha et al., 

2021). La población estudiada abarca a los 35 usuarios específicos de la 

Municipalidad Provincial en estudio. 

Criterios de inclusión 

Fueron considerados los usuarios que van de manera frecuente a la Municipalidad 

Provincial en Cajamarca, a dejar documentación en el área de gestión 

documentaria.   

Criterios de exclusión 

Criterios de exclusión: No incluye a los usuarios que no frecuentan el área de 

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

investigación. 

Unidad de análisis 

La unidad de análisis en este estudio está compuesta por un grupo de 35 personas 

que son usuarios del área de gestión documental en la Municipalidad Provincial de 

Cajamarca. Estos individuos interactúan regularmente con el sistema de gestión 

documental de la entidad, y su experiencia y uso del sistema son fundamentales 

para evaluar la efectividad y eficiencia de los procesos documentales. El análisis de 

este grupo permite obtener una visión detallada de cómo los usuarios perciben y 

utilizan los servicios de gestión documental, lo que facilita la identificación de áreas 

de mejora y la optimización de los procedimientos en el área. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas  

Hernández y Duana (2020), aclaran que los métodos para obtener información se 

componen de una variedad de instrumentos diseñados para recopilar datos con un 

propósito específico. 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 enumeración como un proceso 

organizado de datos de un espécimen con el objetivo de describir y elaborar una 

serie de características. En nuestra investigación empleamos la técnica de la 

encuesta. 

Instrumentos  

Es el medio concreto empleador por el analista y poder registrar y conservar la 

información, garantizando así las condiciones necesarias para una medición 

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 análisis estadístico y asegura su 

autenticidad en la obtención de datos. 
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Validez y confiabilidad 

La precisión de un instrumento de medición se relaciona a su capacidad precisa 

para evaluar lo que se diseñó 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 estableció un día y hora con la institución pertinente, la cual 

autorizó la participación de los sujetos de estudio en persona. De la cual se 

indujeron en una base de datos. 

Método de análisis de datos 

Matos et. al. (2020), la estadística descriptiva consiste en estructurar y describir los 

datos., haciendo uso de medidas numéricas y tablas para facilitar su comprensión. 

En contraste, la estadística inferencial ofrece los procedimientos y métodos 

necesarios para analizar los datos de manera más profunda. 

Ambas técnicas, estadística descriptiva e inferencial, fueron empleadas en 

la investigación para analizar la información obtenida a través del instrumento 

utilizado y responder a las preguntas de investigación planteadas. 

Aspectos éticos 

Se respetará la normativa actual de nuestra prestigiosa universidad y se seguirán 

las pautas precisas de las normas APA 7 para las citas tanto locales, nacionales e 

internacionales. Los aspectos éticos que regirán la investigación abarcan el 

consentimiento informado, donde los participantes tendrán conocimiento completo 

y claro sobre el propósito y alcance de su participación. Asimismo, se asegurará la 

confidencialidad de la identidad de los usuarios y se aplicó el principio de 

beneficencia para asegurar que la investigación les aporte beneficios. Además, se 

tendrán en cuenta los artículos 15, 16 y 17, para garantizar la originalidad y respeto 

por las fuentes utilizadas en la investigación. 
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III. RESULTADOS

Análisis Cuantitativo – Descriptivo 

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

municipio de la provincia de Cajamarca en 2023. 

Variable Gestión Documental 

Figura 1. Nivel de la gestión documental 

Descripción: El gráfico 1 muestra que el 71,43% de los encuestados califica la 

gestión documental en el municipio como "malo", mientras que el 28,57% la 

considera "regularl".  
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Dimensión Registro de documentos 

Figura 2. Nivel de Registro de documentos 

Descripción: El gráfico 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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Dimensión Control de Documentos 

Figura 3. Nivel de Control de documentos 

Descripción: El gráfico 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 evalúa como "bueno". 
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Dimensión Respuesta de Documentos de Tramite 

Figura 4. Nivel de Respuesta de Documentos de Tramite 

Descripción: 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 Satisfacción del Usuario 

Figura 5. Nivel de satisfacción del usuario 

Descripción: La Figura 5 ilustra que el 37,14% de los encuestados considera que 

la satisfacción 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 

Descripción: 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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Dimensión Comportamiento de la Empresa 

Figura 7. Nivel de Comportamiento de la Empresa 

Descripción: 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". 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

Bueno
Malo

Regular

14

3

18

40,00%

8,57%
51,43%



20 

Dimensión Nivel de servicio 

Figura 8. Nivel de Servicio 

Descripción: 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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Análisis inferencial 

Según Martínez (2009), La estadística inferencial es un recurso que permite 

examinar diversos parámetros de una población particular y ayuda a comprobar 

con exactitud las hipótesis. 

Nivel de correlación de Spearman Rho. 
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Nivel de significancia 

Hipótesis General 

Existe impacto significativo en la Gestión documentaria y satisfacción del usuario 

en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023. 

Tabla 1. Impacto significativo entre la gestión documentaria y satisfacción del 
usuario 

GESTION_DOC

UMENTARIA 

SATISFACCION_

DEL_USUARIO 

Rho de Spearman V1_GESTION_DOCUMEN

TARIA 

coeficiente de 

correlación 

1,000 ,994** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

V2_SATISFACCION_DEL_

USUARIO 

Coficiente de correlación ,994** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 

Nota: Versión 27_SPSS 

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

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

nula (H0). Esto indica un impacto significativo entre las variables, con un coeficiente 

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

satisfacción del usuario y la mejora en la gestión documental. 
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Prueba de hipótesis específica 1 

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

en una municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023. 

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

V2_SATISFACION_

DEL_USUARIAO 

RESGISTRO_DE. 

DOCUMENTOS 

Rho de Spearman V2_SATISFACION_DEL_US

UARIAO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,931** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

D1_RESGISTRO_DE_DOC

UMENTOS 

Coeficiente de correlación ,931** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 

Nota:  versión 27_ SPSS 

La Tabla 02 muestra un índice bilateral de 0.000, menor a 0.05, confirmando la 

hipótesis alternativa (H1). Esto indica que la administración de registros y documentos 

influye significativamente en la gestión documental en la municipalidad de Cajamarca 

en 2023, con una fuerte correlación positiva (0.931). 
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Prueba de hipótesis específica 2 

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

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

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

V2_SATISFACIO

N_DEL_USUARI

AO

D2_CONTROL_D

E_DOCUMENTO

S 

Rho de Spearman V2_SATISFACION_DEL_USUARIAO Coeficiente de correlación 1,000 ,709** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 35 35 

D2_CONTROL_DE_DOCUM

ENTOS 

Coeficiente de correlación , 709** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 35 35 

Nota:  versión 27_ SPSS 

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

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

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

mejoraron significativamente, con una correlación positiva de 0.709. La 

investigación sugiere que, a mayor control documental, mayor es la satisfacción del 

usuario. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

Existe un impacto significativo entre la satisfacción del usuario y la respuesta a los 

trámites documentarios en una municipalidad de una provincia de Cajamarca en 

2023. 

Tabla 4. Impacto significativo entre la satisfacción del usuario y la respuesta a los 
trámites documentarios 

V2_SATISFA

CION_DEL_U

SUARIAO 

D3_RESPUESTAS_

DE_LOS_DOCUME

NTOS_DE_TRAMIT

E 

Rho de Spearman V2_SATISFACCION_.DEL_

USUARIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,709** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 35 35 

D3_RESPUESTAS_DE_LOS

_DOCUMENTOS_DE_TRAM

ITE 

Coeficiente de correlación ,709** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 35 35 

Nota:  Versión 27_SPSS 

La Tabla 4 indica un valor de significancia bilateral de 0.001, menor que 0.05, lo 

que lleva a aceptar la hipótesis alternativa (H1) y rechazar la nula (H0). Esto sugiere 

un impacto significativo en la satisfacción del usuario y la respuesta a los trámites 

documentarios en la municipalidad de Cajamarca en 2023, con una correlación 

positiva de 0.709. 
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IV. DISCUCIÓN

Se planteó como primer objetivo específico, determinar el impacto de la 

gestión documentaria en el registro de documentos en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca en 2023. La prueba de Spearman arrojó un valor de Sig, 

bilateral es 0,000, lo que indica un impacto significativo con una correlación de 

0,931, evidenciando una correlación 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 mayoría percibe el registro de documentos como bueno, 

aún existe margen para mejorar. Esta conclusion se apoya con el studio de , Rocío 

(2021) se centró en la relación entre la satisfacción de los usuarios y la calidad de 

la atención en el laboratorio GhemoLab de Huancayo en 2021. Su hipótesis 

principal sostuvo una correlación significativa entre ambas variables. Este estudio 

correlacional no probabilístico contó con la participación de 152 usuarios y adoptó 

un enfoque cuantitativo mediante cuestionarios para la recolección de datos. Los 

resultados, analizados con SPSS versión 26, indicaron que la mayoría de los 

usuarios evaluaron positivamente la calidad del servicio, con un 66% 

extremadamente satisfechos y un 32.9% satisfechos. Se identificó una relación 

significativa entre la satisfacción de los usuarios y la calidad de la atención en el 

laboratorio (rho = 0.634, p = 0.000), destacando dimensiones como la confianza, 

prontitud y empatía. Además, al abordar la calidad del servicio a nivel internacional, 

Hernández y Mendoza (2018), subrayan la importancia de la satisfacción continua 

que experimentan las personas con el servicio proporcionado por organizaciones. 

Esta conceptualización refuerza la premisa de que una gestión documental eficiente 

y un buen registro de documentos son cruciales para mantener altos niveles de 

satisfacción del usuario.  

Se planteo como segundo objetivo específico, determinar el impacto de la 

gestión documentaria en el control de documentos en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca en 2023.La prueba de Spearman arrojó un valor de Sig. 

bilateral es 0,001, lo que indica que hay existe un impacto significativo evidenciando 

una el coeficiente de correlación obtenido es 0,709, lo que indica una correlación 
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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 relación entre la satisfacción del cliente y el 

servicio en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, en 2021. Adoptó un enfoque 

cuantitativo transversal y correlativo, con un desarrollo no exploratorio. Los datos 

se recogieron mediante un análisis global y dos encuestas a una selección de 

treinta clientes. Los resultados presentaron una correlación fuerte y 

estadísticamente significativa entre la satisfacción del cliente y la calidad del 

servicio prestado. Así mismo como, Valderrama (2021), realizó un estudio sobre la 

atención al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Cajamarca en el 2018, para 

examinar la gestión y su impacto en la satisfacción 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 percepción generalmente negativa de la 

calidad de la gestión del centro, lo que repercute negativamente en la satisfacción 

del cliente. Además, se encontró una fuerte correlación entre la satisfacción del 

cliente y la calidad de la gestión. También se identificó una estrecha relación entre 

la satisfacción del cliente y la calidad de la gestión 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 físicos y 

concretos, elementos como las instalaciones, el personal, el equipo y los recursos 

de comunicación son ejemplos de componentes físicos 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 

desempeñan un rol significativo en la percepción de los clientes, como destacado 

por (Chsalla Carillo, 2021). Este estudio es respaldado por Las teorías que 

respaldan este estudio se centran en la gestión de documentos, que implica la 

aplicación de directrices a la creación y recepción de documentos en una 

organización. Esto abarca los procesos de captura, almacenamiento y recuperación 

de documentos, tareas comunes realizadas por todas las empresas. Las 

organizaciones mantienen este material en formatos tanto en papel como en 

formato electrónico, como señalado por (Kyocera, 2019).  A pesar de la correlación 
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positiva, la percepción mayoritaria de la respuesta a los trámites como regular y la 

presencia de opiniones negativas sugieren la necesidad de mejoras en la gestión 

documentaria. 

Se planteo como tercero objetivo específico, determinar el impacto de la 

gestión documentaria en la respuesta a los trámites documentarios en una 

municipalidad de una provincia de Cajamarca en 2023, el coeficiente de correlación 

determinado es 0,709, lo que indica una correlación positiva. Asimismo, se observa 

que 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 'Gestión documental y atención al usuario interno’, 

Luna (2020) pretende mejorar la gestión documental. A 187 participantes fueron 

encuestadas mediante un diseño correlacional no experimental y 27 preguntas. El 

análisis SPSS reveló un coeficiente Rho de Spearman de 0,612, lo que indica una 

asociación 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 atención permite a las organizaciones lograr una ventaja 

competitiva y sostenible en un mundo globalizado, cumpliendo con las expectativas 

de los usuarios y asegurando su satisfacción. Esto sugiere que, aunque una 

proporción significativa de usuarios percibe el control de documentos como regular, 

existe una necesidad de mejorar este aspecto. 
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V. CONCLUSIÓN

Primera 

Se determinó que la gestión documental tiene un impacto significativo en la 

satisfacción de los usuarios de una municipalidad en Cajamarca en 2023. Los 

resultados mostraron una fuerte correlación positiva entre la gestión documental y 

la satisfacción del usuario, con un coeficiente de correlación de 0,994 y una 

significación bilateral de 0,000. Esto sugiere que una mejora en la gestión 

documental podría conducir a un aumento en la satisfacción del usuario. Sin 

embargo, a pesar de esta correlación positiva, el 71,43% de los encuestados 

calificaron la gestión documental como deficiente, mientras que el 28,57% la 

consideraron regular. Estos hallazgos reflejan deficiencias notables en la gestión 

documental que están afectando negativamente la percepción y satisfacción de los 

usuarios, indicando la necesidad urgente de implementar mejoras. 

Segunda 

Se determinó el impacto significativo d la gestión documentaria en el registro de 

documentos, encontrando una fuerte correlación de 0,931 con una significación 

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 mayoría percibe un buen desempeño en la 

conservación de documentos, los resultados sugieren que aún hay oportunidades 

para mejorar. 

Tercera 

Se determinó un impacto significativo de la gestión documentaria en el control de 

documentos, encontrando una fuerte correlación de 0.709 y una significancia 

bilateral de 0.001. La percepción 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 gestión documental para incrementar la satisfacción de 

los usuarios.  

Cuarta 
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Se identificó una correlación significativa el impacto determinar el impacto de la 

gestión documentaria en la respuesta a los trámites documentarios, con un 

coeficiente de correlación de 0,709 y una significación 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 ámbito para incrementar la satisfacción de los usuarios. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera 

Implementar un plan completo para mejorar la gestión documental, que abarque la 

actualización de sistemas y la digitalización de documentos para mejorar la 

eficiencia y minimizar errores. También se sugiere capacitar al personal en nuevas 

tecnologías y prácticas de gestión documental, garantizando un servicio más eficaz 

y satisfactorio para los usuarios. 

Segunda 

Refuerce el sistema de registro de documentos. Aunque el desempeño en este 

aspecto es bueno, se deben realizar mejoras continuas mediante la implementación 

de auditorías regulares y la adopción de tecnología avanzada para el seguimiento 

y control de los documentos. Además, se debe mantener una capacitación 

constante del personal para asegurar la calidad y precisión en el registro de 

documentos. 

Tercera 

Optimice el control de documentos mediante la implementación de políticas y 

procedimientos claros y efectivos. Esto ayudaría a la integración de software 

especializado que facilite la gestión y seguimiento de documentos. Por lo que es 

crucial capacitar al personal. 

Cuarta 

Optimice la atención a los tramites y la agilización de los procesos administrativos. 

Esto podría lograrse mediante la revisión y actualización de los procedimientos 

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

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables o tabla de categorización 

Matriz de Operacionalización de las Variables 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

TÍTULO: GESTIÓN DOCUMENTARIA Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL 
DE CAJAMARCA, 2023 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

Gestión 
documentari

a 

La gestión documentaria 
está definida como el 
trayecto del documento 
como punto de partida la 
recepción o creación 
hasta el cumplimiento de 
su respuesta y brindar un 
buen servicio de 
información del trámite 
como también incorporar 
nuevas tecnologías que 
permitan modernizar y 
agilizar el proceso 
(Torres, 2019). 

La variable gestión 
documentaria será 
operacionalizada a 
través de las 
dimensiones: 
Registro de 
documentos, 
control de 
documentos, 
respuesta de los 
documentos de 
trámite. 

Registro de 
documentos 

Control de 
documentos 

Respuesta de los 
documentos de 

trámite 

● Registro de los
documentos

● Procedimientos de
los tramites
documentarios

● Atención de 
documentos

● Soporte
Informático

● Digitalización de
los documentos

1: Nunca. 

2: Muy 
pocas 
veces. 

3: Algunas 
veces. 

4: Casi 
siempre. 

5: Siempre 

● Personal
capacitado

● Medios de 
comunicación

● Reporte de los
documentos

● Control de
documentos

● Prioridad de 
documentos

● Cumplimiento de
la atención al
usuario

● Eficiencia y 
eficacia de la 



atención del 
documento 

● Calidad de
servicio

Satisfacción 
del usuario  

Es la valoración que 
realizan las personas 

usuarias sobre la calidad 
percibida del servicio que 

reciben de la entidad 
pública (López & Arenas, 

2020). 
Se mide la variable 
a través del 
cuestionario sobre 
Satisfacción del 
usuario que estará 
conformado por 
tres dimensiones: 
comportamiento de 
los empleados, 
comportamiento de 
la empresa, y 
servicios de la 
organización. 

Comportamiento 
de los empleados 

Comportamiento 
de la empresa 

Servicios de la 
organización. 

● Buena
apariencia

● Rapidez
● Disponibilidad
● Confianza
● Seguridad
● Cortesía

● Conocimiento

1: Nunca. 

2: Muy 
pocas 
veces. 

3: Algunas 
veces. 

4: Casi 
siempre. 

5: Siempre 

● Información
atractiva

● Cumplimiento de
promesas

● Solución de
problemas

● Buen servicio
● Resultado

esperado

● Evitar errores

● Atención
individualizada

● Comprensión de
necesidades

● Horarios
adecuados



Anexo 2 Instrumentos de recolección de datos 

“INSTRUMENTO PARA MEDIR LA GESTIÓN DOCUMENTARIA” 

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

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

valiosa participación y colaboración. 

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

acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS 

VECES 

CASI SIEMPRE SIEMPRE 

N (1) CN (2) AV (3) CS (4) S (5) 

ÍTEM PREGUNTA VALORACIÓN 

N CN AV CS S 

Registro de documentos 

1 

Se realiza los registros de los documentos de manera 

correcta.  

2 

La organización de la documentación manual es 

eficiente.  

3 

El registro de los documentos en un sistema, 

generaría ahorro de recursos y tiempo. 

4 

Existen procesos y actividades en los tramites 

documentales que son excesivos.  

5 

Se tiene conocimiento del flujo del trámite 

documentario.  

6 Existe el cronograma de atención de los documentos. 

7 

Se cumplen con el cronograma establecido por la 

institución.  

8 

Se cuenta con sistema informático de trámite 

documentario.  

Control de documentos 



 

9 

Se cuenta con el personal suficiente y capacitado para 

la realización de trámite documentario.  

     

10 

Se usa canales de comunicación para trámite 

documentario eficiente.  

     

11 

El uso de reportes de los documentos es de uso 

continuo.  

     

12 

Se realiza el seguimiento de la documentación en la 

institución. 

     

13 La atención sobre el estado de su documento es rápida.      

14 El monitoreo es de forma continua.       

 Respuesta de los documentos de tramite       

15 Se brinda la respuesta oportuna del usuario.      

16 

Se realizan actividades que evalúan la eficiencia y eficacia 

del trámite documentario 

     

17 Existe seguridad en la realización de los trámites.      

18 Se brinda un servicio rápido y eficaz en los trámites.      

19 

Existe responsabilidad y cumplimiento oportuno en la 

respuesta del documento.  

     

20 Considera que la calidad de servicio es innovadora.       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

I. Cuestionario de atención al cliente 

 “(INSTRUMENTOS PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO)” 

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

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

valiosa participación y colaboración. 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información. Se le pide 

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

participación y colaboración. 

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

acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 

 

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS 

VECES 

CASI SIEMPRE SIEMPRE 

N (1) CN (2) AV (3) CS (4) S (5) 

 

 

ÍTEM PREGUNTA VALORACIÓN 

N CN AV CS S 

 Comportamiento de los empleados      

1 

Los trabajadores del área de la gerencia regional de 

infraestructura Cajamarca, tienen una apariencia cuidada. 

     

2 Los trabajadores le sirven con rapidez.      

3 Los trabajadores están siempre dispuestos a ayudarte.      

4 

Los trabajadores del área de la gerencia regional de 

infraestructura Cajamarca, disponen del tiempo necesario 

para responder a sus preguntas. 

     

5 

El comportamiento de los trabajadores inspira confianza a 

los clientes. 

     

6 

Usted siente seguridad en la realización de sus 

actividades. 

     

7 Los trabajadores son siempre corteses con usted.       

8 

Los trabajadores tienen los conocimientos suficientes para 

responder a sus preguntas. 

     



 

 Comportamiento de la empresa       

9 

Las informaciones sobre los servicios del área de la 

gerencia regional de infraestructura Cajamarca (folletos, 

instrucciones) son visualmente atractivas.  

     

10 

Cuando la institución promete hacer algo en un 

determinado tiempo, lo hace. 

     

11 

Cuando usted tiene un problema, la institución muestra 

un interés sincero por resolverlo. 

     

12 

El área de la gerencia regional de infraestructura 

Cajamarca, realiza bien el servicio que ofrece. 

     

13 

Los servicios que ofrece el área de la gerencia regional de 

infraestructura Cajamarca, dan el resultado esperado. 

     

14 

El área de la gerencia regional de infraestructura 

Cajamarca procura mantener sus servicios exentos de 

errores. 

     

 Servicios de la organización       

15 

El área de la gerencia regional de la infraestructura 

Cajamarca, le ofrece una atención individualizada. 

     

16 

Los trabajadores del área de la gerencia regional de 

infraestructura Cajamarca, le ofrecen una atención 

personalizada. 

     

17 

Los trabajadores de área 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 * 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

 

Título de la investigación: Gestión documentaria y satisfacción del usuario en una 

Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023 

Investigador (a) (es): Aderly Yannina Gracia Sanchez 

             Aldo Piero Quispe Torrejón 

  

Propósito del estudio 
Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión documentaria y 

satisfacción del usuario en una Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 

2023” 

”, cuyo objetivo es Determinar el impacto de la gestión documentaria en la calidad de atención de 

la Municipalidad en una Municipalidad de una provincia de Cajamarca, 2023 Esta investigación 
es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de 
Administración, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado 
por la autoridad correspondiente de la Universidad  

  

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Se generará información novedosa y sobre existe impacto significativo entre la 
gestión documentaria y la calidad de atención en una municipalidad de una 
provincia de Cajamarca, 2023. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos 
personales y algunas preguntas sobre la investigación titulada:” Gestión 
documentaria y satisfacción del usuario en una Municipalidad de una 
provincia de Cajamarca, 2023”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 5 minutos y se 
realizará en modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario o guía de 
entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por lo 
tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin 

embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 

pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) 

(es) [Aderly Yannina Gracia Sanchez / Aldo Piero Quispe Torrejón] Gmail: 

agarciasan@ucvvirtual.edu.pe / aquispetor@ucvvirtual.edu.pe  

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

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación 

en la investigación. 

 

 

Nombre y apellidos:  

Fecha y hora:  

 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: 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 envía las respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años 

 

ANEXO 4. Evidencias y procedimiento de validez y confiabilidad 
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1. Experto: Mgtr. Terrones Toribio Nadia Consuelo 

 



 

 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

2. Experto: Mag. Jorge Artuto Zapana Ruiz 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

3. Experto: Mag. Ramirez Veramendi Mirissa Yina 

  



 

  



 

 

  



 

  



 

  



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

ANEXO. 5: AUTORIZACION DE LA EMPRESA, PARA APLIACION DEL 
INSTRUMENTO  
 
 

 
 
 
 



 

ANEXO 6. 
MATRIZ DE DATOS (Prueba Piloto (IX ciclo) y Muestra (X ciclo)) 
 
Tabla 1: Confiabilidad del instrumento de gestión documentaria  

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota: Base de datos de gestión documentaria 9no ciclo 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Base de datos de gestión documentaria 9no ciclo 
 

N° item1 item2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20Gestión documentaria
1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 76
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40
3 2 3 2 2 2 5 3 2 2 3 2 2 2 5 2 3 2 2 2 5 53
4 2 3 1 1 2 3 1 1 2 3 1 1 2 3 2 3 1 1 2 3 38
5 3 1 3 2 3 1 3 2 3 1 3 2 3 1 3 1 3 2 3 1 44
6 1 3 2 2 1 3 2 2 1 3 2 2 1 3 1 3 2 2 1 3 40
7 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 40
8 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 3 3 1 2 3 46
9 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 1 1 3 40

10 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 50
11 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 2 1 38
12 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 56
13 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 1 1 3 40
14 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 54
15 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 64
16 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 3 2 4 2 3 2 54
17 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 46
18 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 3 2 1 2 3 42
19 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 3 1 1 3 3 1 40
20 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 28
21 4 3 2 2 4 3 2 2 4 3 2 2 4 3 4 3 2 2 4 3 58
22 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 46
23 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 26
24 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 3 3 1 2 3 46
25 3 1 2 1 3 1 2 1 3 1 2 1 3 1 3 1 2 1 3 1 36
26 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 1 3 3 2 1 3 44
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
28 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 50
29 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 28
30 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 50
31 2 3 3 4 2 3 3 4 2 3 3 4 2 3 2 3 3 4 2 3 58
32 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 56
33 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 1 3 3 2 1 3 44
34 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 2 2 40
35 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 64

Variable 1: Gestión documentaria



 

 

Ta bla 2: Confiabilidad del instrumento de satisfacción del usuario 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

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

N° item21item22item23item24item25item26item27 item28 item29 item30 item31 item32 item33 item34 item35 item36 item37 item38satisfaccion del usuario
1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 68
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36
3 2 3 2 2 2 5 3 2 2 3 2 2 2 5 2 2 2 5 48
4 2 3 1 1 2 3 1 1 2 3 1 1 2 3 1 1 2 3 33
5 3 1 3 2 3 1 3 2 3 1 3 2 3 1 3 2 3 1 40
6 1 3 2 2 1 3 2 2 1 3 2 2 1 3 2 2 1 3 36
7 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 36
8 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 41
9 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 36

10 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 45
11 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 35
12 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 50
13 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 36
14 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 49
15 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 58
16 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 49
17 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 41
18 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 37
19 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 36
20 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 26
21 4 3 2 2 4 3 2 2 4 3 2 2 4 3 2 2 4 3 51
22 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 41
23 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 23
24 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 3 41
25 3 1 2 1 3 1 2 1 3 1 2 1 3 1 2 1 3 1 32
26 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 40
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54
28 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 45
29 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 26
30 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 45
31 2 3 3 4 2 3 3 4 2 3 3 4 2 3 3 4 2 3 53
32 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 50
33 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 40
34 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 36
35 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 58

VARIABL E 2: satisfaccion del usuario



 

ANEXO 7. 
Matriz de Consistencia 
 
 
 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL 

¿Cuál es el impacto de la gestión 

documentaria y satisfacción del usuario 

en una municipalidad de una provincia de 

Cajamarca, 2023? 

Determinar el impacto de la 

gestión documentaria en la 

calidad de atención de la 

Municipalidad de una provincia 

de Cajamarca, 2023 

Existe impacto significativo 

entre la Gestión documentaria y 

la calidad de atención en una 

municipalidad de una provincia 

de Cajamarca, 2023. 

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 

¿Cuál es el impacto de la gestión 

documentaria en el registro de 

documentos en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca en 2023? 

Determinar el impacto de la 

gestión documentaria en el 

registro de documentos en una 

municipalidad de una provincia 

de Cajamarca en 2023 

Existe un impacto significativo 

entre la gestión documentaria y 

el registro de documentos en 

una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca en 2023 

¿Cuál es el impacto de la gestión 

documentaria en el control de 

documentos en una municipalidad de una 

provincia de Cajamarca en 2023?, 

Determinar el impacto de la 

gestión documentaria en el 

control de documentos en una 

municipalidad de una provincia 

de Cajamarca en 2023 

Existe un impacto significativo 

entre la gestión documentaria y 

el control de documentos en una 

municipalidad de una provincia 

de Cajamarca en 2023 

¿Cuál es el impacto de la gestión 

documentaria en la respuesta a los 

trámites documentarios en una 

municipalidad de una provincia de 

Cajamarca en 2023?. 

Determinar el impacto de la 

gestión documentaria en la 

respuesta a los trámites 

documentarios en una 

municipalidad de una provincia 

de Cajamarca en 2023. 

Existe un impacto significativo 

entre la gestión documentaria y 

la respuesta a los trámites 

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 (carátula con el resumen de coincidencias) 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 








