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RESUMEN

Estatesis setitul6 de la siguiente manera: Gestion documentariay calidad del servicio en
usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH, 2019, también tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la gestion documentaria y la calidad del

servicio en los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas delaMDBSH, 2019.
El estudio fue correlacional, |la muestra consisti¢ en 90 usuarios. Latécnica que se utilizd
fue la encuesta con su instrumento el cuestionario. Los principal es resultados mostraron
que € nivel de gestion documentaria de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 2019, se determin6 como 59% "Bagjo", 27% "Medio" y 14% "Alto", porque, en
su mayor parte, los usuarios indicaron que casi nunca han evidenciado que todo €

persona de la Gerenciade Administracion y Finanzas de MDBSH conoce e mecanismo
de soporte de documentos. Por otro lado, € nivel de calidad del servicio delagerenciade
administracion y finanzas de laMDBSH, se determind como 59% "bgjo", 23% "Medio"

y 18% "Alto", debido a que la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH no
cuenta con instal aciones fisi cas adecuadas parala gestion de documentos. Mientras tanto,

el resultado estadistico mostré que e valor de sig. Bilateral fue menor que el margen de
error y el coeficiente de correlacion fue de .604. Concluyendo que se acepta la hipétesis

de investigaciOn propuesta.

Palabras claves: gestion, documentaria, calidad, servicio



ABSTRACT

This thesiswas titled as follows: Documentary management and service quality in users
of the administration and finance management of the MDBSH, 2019, also aimed to
determine the relationship between document management and the quality of servicein
users of the administration and finance management of the MDBSH, 2019. The study was
correlational, the sample consisted of 90 users. The survey technique was used with its
instrument the questionnaire. The main results showed that the level of documentary
management of the administration and finance management of the MDBSH, 2019, was
determined as 59% “Low”, 27% “Medium” and 14% “High”, because, For the most part,
usersindicated that they have almost never evidenced that the entire staff of the MDBSH
Administration and Finance Management knows about the document support mechani sm.
On the other hand, the level of service quality of the administration and finance
management of the MDBSH, which was determined as 59% "low", 23% "Medium™ and
18% "High", because the Management of Administration and Finance of the MDBSH
does not have adequate physical facilities for document management. Meanwhile, the
statistical result showed that the value of sig. Bilateral was less than the margin of error
and the correlation coefficient was 604. Concluding that the proposed research hypothesis
IS accepted.

Keywor ds. management, documentary, quality, service



INTRODUCCION

Con respecto a la gestion documentaria es un proceso gue tiene su origen desde la
aparicion del documento junto a la actividad administrativa, con la finalidad de
mantener la evidencia de la readlidad a fin de otorgar un servicio de calidad en los
procesos gue se realicen, segun lo establece Rios, A. (2015), sin embargo dada la
cantidad de informacion adquirida, mediante 0s procesos burocréticos, las empresas
no estan gestionando adecuadamente o de manera correcta los archivo documentarios,

generando que |os procesos se retarden o que el servicio brindado no sea el adecuado.

Se reconoce que |os archivos en diferentes niveles del gobierno (nacional, regiona y
local) han ganado gran importancia en |os procesos gubernamentales, por ello surge la
necesidad de solucionar e problema del amacenge documentario para reducir

procesos innecesarios en las gestiones.

A nivel internacional, la gestion documentaria ocupa un lugar importante en la
tramitacion de documentos, para llevarlos a cabo de manera correcta, por ello se han
elaborado diversas herramientas de gestion que permiten su facil gestion. En Espafia,
se dedican hasta € 15% de la superficie de sus areas en amacenar documentos.
Recabando informacion que no se esta gestionando de manera correcta. A pesar dela
creciente digitalizacion, € exceso documentario esta perjudicando la solucion de los
procesosy ello sele sumaque cadatres afos se duplicala cantidad de archivos, lo cual
€S un panorama preocupante para las organizaciones, pues ha permitido que se
incrementen | as horas trabajadas, gastos asociados. (Centro de Recursos USER, 2019)

En Argentina, la situaciéon es similar a la anterior, con € complemento de que la
cantidad de archivos documentarios en almacén no garantizan la preservacion
sistematica de la informacion producida por € gobierno, pues la legislacion vigente
esta lgos de brindar un servicio de calidad en los procesos documentarios (Bragoni,
2019)

A nivel nacional, si bien es cierta que algunas instituciones publicas, han avanzado en
la actualizacién de sus plataformas internas y atencion al publico con € esquema de
un gobierno electrénico, aln € sistema se encuentra rezagado en la gestion

documentaria adecuada, respecto a otros paises de laregion.



Hace més de nueve afos, existe en el Per unaplataf ormainoperativaque hapermitido
compartir informacién via el ectrénica entre los distintos sectores del estado, los cuales
hasta e momento no son utilizados de manera correcta, ya sea por fata de

actualizacion, o faltade interés, (Garcia, 2018).

Precisa que los entes del tramo estatal se encargan en proveer los patrimonios y
mercancias o faenas mingitorios para € acatamiento de sus oficios y que estas
garanticen de forma oportuna el egreso eficaz de |os capitales estatales. Sin embargo,
laincorrecta actuacién de los servidores publicos, quienes participan en el proceso de
contrataciones del estado, mantiene en sus funciones dificultades para mejorar sus
procesos, ya sea por falta de voluntad, o intenciones de enriquecimiento personal, |o

cual conllevaaunatrabaen el servicio publico. (Quijada, 2014)

De acuerdo al proceso de seleccion que se establece en diferentes entidades a nivel
naciona y local, Infonavit, muestra un elevado porcentgje en la gecucion de gasto
paralos procedimientos de adquisicion, la cual podria estar afectando los procesos, |o
cual conlleva a pérdidas en €l tiempo de servicio, por los innumerables pasos para
realizar trdmites en las que se incurre. Por otro lado, € archivo documentario se
encuentra desactualizado, existiendo informacion que no se encuentra debidamente
tramitada. (El Economista, 2019)

La entidad municipal realiza requerimientos de patrimonios, mercancias y faenas,
dentro procesos de tramite, existen diversas deficiencias ahan generado en |os usuarios
faltade seguridad a brindar su informacion, asi mismo, no se respetan a cabalidad |os
plazos por cada proceso y la informalidad en la seleccion, conlleva a un deficiente

servicio, por parte de dicha entidad.

Entre los trabajos previos a nivel internacional se citan los subsecuentes: Basante, S.
(2014). En lainvestigacion denominada: Model o de gestion administrativay la calidad
en el servicio al cliente en & gobierno auténomo descentralizado Municipalidad de
Ambato. (Tesis de grado). Universidad Técnicade Ambato, Ecuador. Lainvestigacion
fue tipo exploratorio, narrativa. El espécimen estuvo por 426 usuarios, las
metodologias recaudacion indagacion fueron: indagacion, encuentro y la encuesta,
siendo sus instrumentos la cédula de indagacion, e faro de conferencia y €

interrogatorio. Entre las terminaciones precisa los consumidores de la entidad



consideran que el servicio recibido fue “regular”, en consecuencia, laatencion prestada
no fue la mas adecuada.

Groenewald, T. (2004). Realiz0 lainvestigacion denominada: Gestion de documentos
el ectronicos: un estudio de caso de gestion de recur sos humanos. (Articulo cientifico).
SA Journa of Human Resource Management. Sudafrica. Tuvo como objetivo realizar
un estudio de caso sobre la implementacion de un documento e ectronico como parte
de un régimen de mandato. La indagacion fue de tipo descriptiva de disefio no
experimental. Tuvo como muestra la informacion documentaria de una empresa en
particular sobre € manegjo de sus documentos electronicos. La técnica de recojo de
informacion fue e analisis evidente. Concluyendo: si una organizacion introduce
EDMS sin hacer el trabgjo preliminar requerido, EDMS por si solo no aseguraria la
memoria corporativa. Por otro lado el capital de conocimiento de una organizacion
como inteligencia estratégica requiere una intervencion integral de la
organizacion. Esta incluye la revision simultanea de recursos humanos politicas y
procedi mientos de gestion para crear un cultura de gestion del conocimiento, que seria

propicio para agilidad del conocimiento.

Sathiadas & Wikramanayake (2003). En su trabajo deinvestigacion titulada: Documen
Management Techniques and tecnologies. (Articulo cientifico). University of
Colombo School of Computing, Sri Lanka. Analizar las técnicas y tecnologias de
gestion de documentos, para ello tuvo como muestra informacion libros, articulos y
otros medios como fuente de informacion, por lo cua latécnicafue e fichae con su
instrumento larevision documentariay bibliografica. Concluyendo que los beneficios
de EDMS genera menos costo de creacion y distribucion de documentos y un mejor
acceso y personalizado a los documentos por parte de los usuarios

Hanaysha & Kumar (2012). En su trabajo de investigacion titulada: Service quality
and satisfaction: Sudy on international students in universities of North Malaysia.
(Articulo cientifico). International Journal of Research in Management, Malaysia.
Cuyo objetivo fue evaluar € deleite de los educandos con |os mercados prestados por
las universidades en la region norte de Maasia, Su tipo de investigacion fue
pormenorizado y con disefio no empirico, tuvo como espécimen a 320 estudiantes de
las universidades de Maasia Perlis, Kolg Universiti Insaniah, Universiti Sains

Malaysia, Universidad Internacional de Albukhary y Universidad de Utara. Utilizo



como herramienta el interrogatorio. Finiquito: |os estudiantes estén satisfechos con los
servicios prestados por las universidades, asimismo, e proceso para determinar y
evaluar la satisfaccion de | os estudiantes en educaci On, puesto que las experiencias que
recibieron no son faciles, sin embargo, lo investigado resulta Util paraayudar amejorar

alin més su calidad de servicios.

Cervantes, O. (2013). Realiz6 la investigacion: Mejora en la gestion de tramites y
servicios en Tlalnepantla, estado de México. (Tesis de grado). Instituto Politécnico
Nacional, Secretaria de Investigacion y Post Grado, México DF. Cuyo objetivo es
mejora en la gestion de trémites y servicios y servicios en Tlalnepantla, para ello se
realizé un andlisis en la coordinacion de atencion al ciudadano, con la verificacion de
la cultura administrativa. Fue de tipo correlacional, no empirico. El espécimen se
estableci6 acuerdo alos ciudadanos que perciben alos servidores publicos. Concluye
a finalizar que larealidad actual de los gobiernos locales puede favorecer un entorno
deinnovacion y adaptabilidad, fomentando |a aperturaalos cambios de modernizacion
y mejora en los tramites de los servicios, |0 que mejoro las relaciones gobierno —

ciudadania.

Medinag, J., Garcia, E. & Garza, I. (2009). La investigacion titulada: Influencia de los
factores de implementacion en la calidad de los sistemas de informacion para la
satisfaccion del usuario. (Articulo cientifico). Universidad Autdnoma de Tamaulipas,
Tampico, México. El objetivo delainvestigacion fue determinar el grado deinferencia
que tienen los factores de implementacion (organizacional, de planificacion y técnica)
en la calidad de los sistemas de informacion. La indagacion fue de espécimen
correlacional. La poblacién, se obtuvo como muestra por seis universidades Mexico.
Concluyd gque la calidad de los sistemas contribuird en e incremento de la

productividad mediante |a toma de decisiones asertivas.

Entre los trabajos previos a nivel nacional tenemos |los subsecuentes: Lira, J. (2018).
En su trabgjo de investigacion tituladas Mejora del tramite documentario de los
requerimientos del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, Lima 2018.
(Tesis de Grado). Universidad Norbert Wiener, Lima, Perd. El ecuanime de la
indagacién fue establecer una propuesta mejora que servira guia para realizar un
proceso adecuado de elaboracion y seguimiento de requerimientos de medicamentos,

materiales médicos y materiales de laboratorio. Esta investigacion de tipo proyectivo



y disefio no experimental, su muestra fueron 113 conformes del sanatorio en estudio,
como instrumento entrevista. Concluyé que, mediante el diagndstico del enfoque
holistico, se propuso la optimizaciéon del tiempo del trdmite documentario de los
reguerimientos paraatender alos pacientes del Hospital Nacional Guillermo Almenara

Irigoyen, referido a medi camentos, material médico y de laboratorio.

Loayza, M. & Candelaria, E. (2017). En su trabgo de investigacion titulada: Analisis
al sistema tramite documentarioy el servicio de atencion en las universidades publicas
de Lima Metropolitana. Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima, Pert. Objetivo
manifestar si el procedimiento de comisién documentario influye en el contentamiento
de clientes de las U.P de Lima, para lo cual se trabgo en base tipo de estudio
correlacional y esbozo no experimental, de corte perpendicular, con un enfoque
cuantitativo, obtuvo muestra 412 alumnos donde se interpuso el interrogatorio.
Concluye que las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, no tienen un sistema
de tramite documentario en linea, mediante el cual, puedan tener interconexion con los
usuarios, con relacion a los tramites que realizan en las universidades, |0 que genera

insatisfaccion en los usuarios.

Barrientos, P. (2015) en su trabgo de investigacion titulada: Los actos preparatorios
y principios de €ficiencia de la contratacion pablica. (Tesis de grado). Universidad
Nacional de San Cristobal de Huamanga, Ayacucho, Pert. Cuyo objetivo es establecer
el influjo delos actos iniciadores en primicia de validez del proceso de contrataciones
de bienes en los gobiernos locales de Ayacucho. La indagacion fue de tipo elemental
y no empirico. Obtuvo como muestra 140 expedientes, utilizando como herramienta
la recoleccion, fichas bibliogréficas, registros, encuestas y guias de entrevistas.
Finalizaque los actos iniciales del asunto de contrato estatal influyen en laprimiciade
eficacia, con significacion negativa, puesto que €l retraso es excesivo en los actos
iniciadores, cabida pericia defectuosa de los histriones en factor de contratos

gubernamentales y el recuadro preceptivo complicado de los sucesos iniciadores.

Lunasco, E. (2016). Con relacion a estudio titulado: Gestion documental y la calidad
deatencion al usuario enlasUGEL de Lima Metropolitana, 2017. (Tesisde M aestria).
Universidad Cesar Vallgo, Lima, Perd. Indagacion elemental no empirica, descriptiva
y correlacional, deincision colateral. Emporio de 210 y un espécimen de 134, amodo

herramienta e cuestionario. El cua concluye comision fundamental y la aptitud de



aplicacion al usufructuario en laUGEL de Lima, tiene una semejanzamuy positivade
858, desentrafiar como unasimilitud efectiva muy alta.

Trabgjos previos en 1o Regiona/local: Arévalo, P. (2017). En su estudio titulado:
Gestion administrativa y calidad de procesos del area de infraestructura de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2017. (Tesis de maestrid). Universidad Cesar
Vallgo, Tarapoto, Pert. Estudio detipo descriptivo correl acional no empirico, setomoé
en consideracion a 27 trabgjadores de la misma institucion en mencién, con su
herramienta el interrogatorio, segun las variables en estudio. Como conclusion sefiala
gue la concordancia entre encargo administradora y propiedad de know-how del area

de subestructura en lainstauracion, se logré importe real.

Flores, J. (2017). En su estudio titulado: Gestion del abastecimiento y eecucién
presupuestal de la Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto. Periodo 2011 -
2015 (Tesis de pre grado). Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto, Perd. En
base a una metodologia de tipo intencional 0 de conveniencia no empirico, obtuvo
espécimen de 08 personas de Unidad de abastecimiento, con la habilidad de
investigacion fundamentado y blsquedas, su instrumento fue €l interrogatorio, guiade
observacion y fichas de investigacion. Concluyd por |os resultados obtenidos tanto de
las encuestas como del andlisis documental mediante la contrastacion de la hipétesis:
El defectuoso mandato del racionamiento repercute de modo censura en € ras de
elaboracion presupuestal de la UNSM-T 2011-2015. Se confirmala Hipotesis Ho.

Sanchez, M. (2016). En su trabajo de investigacion titulada: La gestién administrativa
y su relacién con los servicios educativos de la UGEL, Picota, San Martin — 2016.
(Tesis de maestria). Universidad Cesar Vallgo, Tarapoto, Pertl. Siendo laindagacion
de tipo correlacional y esbozo no empirico los mismos que tuvieron espécimen 65
directivosdel.E. delaUGEL, Picota. Monopolizo la habilidad de la averiguacion con
su herramienta e interrogatorio. Los cuales concluyen que los know-how de
negociacion de propio no son gecutados a la mesura, 1o cual se ve afectado en los

mercados pedag0ogicos, ya que amparan una clarividencia ras mediano.

Se precisa en € marco tedrico respecto a la Gestion documentaria, identificacion de
corrientes teoricas, de acuerdo alahistoriay en base alacorriente tedricade lagestion

documentaria, la cual inicia su aparicion arededor del siglo VII ac. En Egipto y



Ninive, surgen las primeras tablillas de caracter documental, lo cua era necesaria
archivar, de manera ordenada como un archivo publico. De acuerdo a la evolucién
histérica de |l os antecedentes han quedado implementados diversos sistemas de gestion
documentaria en base a contexto en e que se desarrollaba € ser humano y sus
acontecimientos. Mediante los grandes cambios y la aparicion de lareligion como tal,
se toma especia cuidado ala conservacion documental. A partir del siglo XI1 surgela
codificacion bizantina con el derecho romano, para resolver temas juridicos. Nace asi

el derecho romano en base a documentos escritos.

Etimol6gicamente € término latino documentum, procede del verbo decere, que
significa ensefiar, y diversos diccionarios, segin la época lo consideran como
representacion histérica. Segun Marin (2010), establece que e documento es €
patrimonio perteneciente a muchas disciplinas. Para la historia se denomina al
documento como €l soporte que brinda informacion, para la administracién, son

objetos que revelan hechos juridicos incorporados en un expediente (p. 349).

Existelateoriaarchivista, lacual surge en como unaestructura procedimental, en base
a los fundamentos de procedencia y origen, segin Miller (1998) citado por Sierra, F.
(2009). Establece que debe existir como principio bésico del orden, es decir, € respeto
por la relacion causa — efecto de los documentos. Posteriormente surge € principio a
la procedencia, quien coloca alos creadores, laresponsabilidad del mantenimiento de
la documentacion (p. 46).

En lainvestigacion se priorizo lo siguiente: La gestion documentaria corresponde a
conjunto de normas aplicadas a la gestion de los documentos de toda indole que se

crean y se reciben de una organizacion especifica.

De acuerdo con laNorma SO 15489, define ala mision documentariaa &mbito dela
misiéon formal mantener la verificacion, sistematizacion del firmamento, admisiéon y
sustento, en base a los procesos de conservacion de evidencia sobre las eficiencias y

transigencia de la organizacion. Nayar, L. (2010) (p.5).

Para Rios, A. (2015). Establece que la gestién documentaria es la organizacion de
archivos, que facilitan €l progreso de los cargos propias de la entidad con el objetivo

de lograr actividades administrativas en las instituciones (p. 105)



Seglin Sierra, F. (2009). La gestion documentaria es la agrupacion de actividades
administrativas y procedimiento destinados a ser eficaz, competente, inmune mando,
ordenamiento del legajo y absorbida por un ente desde su origen hasta su demarcacion,

fin atender su sugestion, mantenimiento, uso (p. 45).

Ponjuan, F. (2005). Establece que la gestion documentaria es € procedimiento de tal
forma que proyecta, procesa, empleay organizalegajo emanada por |os entes desde su
comienzo inclusive acomodo terminable. Esta planificacion de los documentos debe

ser en razon a beneficio parala gestion administrativa.

Elementos de la gestion documental, segun Martinez, J. (2011). Los elementos de la
gestion documental se componen de aspectos fisicos, 10 cua congtituye la
infraestructura, asi como los servicios necesarios para la gestion, los cuales son los

siguientes:

Infraestructura: Constituye el software de base, |a cual esta integrada por |0s equipos
de computo, que seran utilizados por € usuario.

Servicios de amacenamiento: Lo congtituye un gestor de base de datos,

tradicionamente relacional.

Seguin las Caracteristicas de lagestion documentaria: Seguin Borja, L y Murillo (2018).
Establece que todo sistema de gestion documentaria debe disponer de funciones y
actuaciones que identifiquen la racionalizacion de los documentos, la gestion
documentaria parte de un proceso administrativo, con fines de lograr la eficacia en
todo e proceso, permite mostrar documentos probatorios de diversaindole, la cual se
convierte en evidencia, también es proceso archivista que se encarga de la

planificacién, organizacién y control.

Ciclo de vida de la documentacion, segun Sierra, F. (2009) la formacion de archivos
el ciclo de vida de los documentos responde a tres fases en su existencia, paraello es

necesario clasificar alos documentos, segun se establece la siguiente clasificacion:

Archivos de gestion: en esta etapa los documentos, se recoge en formalidad e
investigar soluciones de acuerdo a temay alautilidad, es decir estos documentos se
encuentran individualizados y no agrupados.



Para ello se detallan en su gestion: tipo de comunicacion recibida, que es agquella
informacion que ingresa a las instituciones de forma oficial y deben ser evaluadas de

acuerdo alos datos brindados por €l usuario.

Tipo de comunicacion enviada, son aguellas que se tramitan de formaintegral en una
serie de tablones de conservacion evidente, con finalidad mantener e control,

establecer |os procedimientos adecuados.

Archivos centrales, se considerala UA en que se apifian |os legg os transportados por
los disimiles instrumentos de mision en la organizacion. En esta etapa se traslada el

documento mediante dos vias los cuales forman parte de su medida:

Descongestionamiento: Basado en la busqueda de 1a documentacion con laintencion

de subyugar € periodoy € coste.

Transferencia: Criterio de entrega de documentos basados en el orden asignado, para
una determinada finalidad.

Archivos intermedios, es la tercera etapa del ciclo € cua corresponde a los
documentos ordenados en base a un planeamiento, y son considerados documentos
corrientes que no puedes ser administrado de forma selectiva, pero que no pueden ser

eliminados.

Funcion administrativa: es la gestion de documentos supeditado a la vision de la
entidad.

Funcion técnica: Se encarga de mantener 1os documentos de forma segura.

En la vauacion de la Gestion documentaria se desarrollara del siguiente modo, se

tomara en cuenta criterios y métodos de organizacién documental .

Clasificacion documentaria: Se refiere a la tipificacion documental de acuerdo a las
caracteristicas preestablecidas, independiente del soporte, € acceso y € tipo de

comunicacion.

Sierra, F. (2006). Soporte documental, es el medio por e cua se mantiene la
informacion, la cual varia segin los materiales y la tecnologia empleada. Acceso

documentario, es la facilidad para disponer de la informacion documentaria. Tipo de



comunicacion, se caracteriza por € contenido de la informacion que mantiene un

documento, la cua se origina de un requerimiento.

Descripcion documentaria: la descripcion de las unidades documental es forma parte
esencia de la informacion que se requiere de acuerdo a un conjunto organizado
destinado alasolucién de determinados problemas. Esta se determinaen base al detalle

de las caracteristicas de |os documentos en sus diferentes procesos.

Gavilan, M. (2009). Registros descriptivos, son instrumentos que permiten obtener
informacion en base ala gjecucion de |os usuarios, segun |os resultados de registros u

observaciones de diferentes caracteristicas pres establecidos.

Valoracion documentaria: de acuerdo a la funcion asistencial en la gestion
documentaria, la formacion de la organizacion se encarga de la conservacion de
archivos sobre e sistema de control, para el proceso donde se realizara una el eccion.
Lavaloracion es periodo por tal se establecen |os bienes esenciales y ayudantes de las
documentaciones ordenados, para lograr la fijacion de los datos. La valoracion
documentaria constituye una funcion documental fundamental para lograr la gestion

de los documentos de las organi zaciones.

Ramirez, P. (2011). Mantenimiento de archivos: abarca las estrategias y métodos
especificos, referido a amparo de los materiales tanto impresos como digitales,
conservados en archivos. Evaluacion: se encargade brindar unavaloracion de acuerdo
a los atributos establecidos, ya sea por contenido, efectividad, funcionabilidad, entre
otros. Se encarga de emitir un juicio aun conjunto de resultados.

Control de acceso: este aspecto vincula directamente con la valoracion en materia de
clasificacion, descripcion y orden. El control de acceso es la Ultimafase y se encarga
de lavalidacion aladisposicion documental. Ramirez .(2011).

Rapidez: mide la automatizacion de la reduccion del tiempo en los procesos, pues la
gestion documentaria bien organizada permite obtener la informacion de manera
adecuada, debido a que se encuentra en su posicion.

Orden: Mediante este principio, la documentacion se encuentra ubicada de forma
secuencial, a fin de catalogar la documentacion conforme a sus semeanzas,

desigualdad y relaciones con € término de mantener la organizacion.
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Control fisico y conservacion: la gestion documentaria se basa en procedimientos
destinados a la conservaciéon de la documentacion fisica, con € propdsito de su
administracion. Sierra, F. (2006).

Almacenamiento: es la capacidad con la que cuentan las entidades para garantizar €
resguardo raciona de la documentacion y |os costos de conservacion de los acervos.

En lavaluacion delacalidad del servicio serealizara de la siguiente manera: segun las
corrientes tedricas, € interés de la sociedad por mantener la calidad del servicio se
gestiona desde diversos aspectos de su evolucion. Surge con la inspeccion de la
calidad, desarrollado en 1910 de acuerdo alos conocimientos de gestion aplicados en
ese contexto. Por ello se aplicalateoriade Taylor, basada en | as actividades de trabajo,
con lo que se permite identificarlos mediante una cualificacion. Posteriormente surge
el control de la calidad, mediante la especiaizacion debido a la complejidad de los
procesos, con método que permitieron mejorar las lineas de produccién. En esta fase
se menciona a Shewhart, quien se encarga de aplicar métodos estadisticos aplicados a
lacalidad. Luego surge el fortalecimiento deladisposicion enlostiempos 60, en donde
se reconoce la calidad garantizada mediante e establecimiento de la calidad, que
permite satisfacer las necesidades, donde aparecen las Normas 1SO, implementando
sistemas de calidad. Arias, A. (2010) (p. 7).

Cuando se habla de calidad del servicio se debe tener en cuenta la aplicacion de la
literatura, por ello como primera instancia se menciona a Fisher, (1988) citado por
Duque, E. (2005), en donde establece que € servicio es una agrupacion de acciones,
beneficios que ofrecen en sus ventas la satisfaccion a cliente, enfocado a la Ley de
Contrataciones del Estado, Segun la OSCE. (2012). Determina que €l proceso de
seleccion contiene etapas, con las cuales se logra dar conformidad al servicio, si este

se trabgja de acuerdo a sus lineamientos legal es.

El PS, es preferencia en disertacion del transcurso de la calidad de prestacion surge
con Albretch, (1992). Dentro del ciclo de los servicios este fundamento se enfoca en

el beneficio dadiva propiamente dicho.

Segun € transcurso dentro del ciclo la calidad del servicio se origina como €
ofrecimiento de apoyo a la clientela, accediendo a organizar construcciones basicas

del servicio. Posteriormente la calidad no solo es la actuacion placentera de la faena
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estipulada, sino que a presente se concreta como la consecuencia de |os santiamenes
que experimenta el usuario, citado en Duque, E. (2005). (p. 66).

Zeithaml, (1988), establece que se describe a la calidad observada, o sea “al
entendimiento del derrochador cubierta la cualidad y supremacia de una utilidad,
citado por Duque, E. (2005) (p.68).

Enfocados en proponer una dadiva de eficacia en procesos de contrataciones publicas,
surge la Ley y su reglamento de CE, que articulala misién de la eficacia del servicio
con los principios que la rigen. Estos principios son axiomas que direccionan a los
funcionarios publicos y privados en la intervencion de la contratacion, mediante el
garantizar la obtencién de patrimonios, mercados y faenas de la calidad solicitada de
manera pertinente, coste.

Lamedicion de calidad del servicio es un asunto de unadiversidad de discusiones, que
ha permitido laaplicacion de model os enfocados en lacalidad del servicio. De acuerdo
a la naturaleza de la investigacion se considera € Modelo Serv Perft € cual se
encuentrarel acionado con lapercepcion del clientey su variabilidad en su experiencia
en el proceso del servicio. Este proceso es medido en base a las caracteristicas que

mantiene € cliente con lafinalidad de formar un juicio de valor. Duque, E. (2005).

L as caracteristicas de | os servicios, segun Dugue (2005) se basan en |as caracteristicas
principales de los servicios, |os cuales han sido difundidos mediante diversos model os

de evaluacion de la calidad, como e Modelo Serv Perft, mencionado lineas arribas.

Dentro de lainvestigacion, rigen como las fuentes de dimensionamiento que orientaa
la teoria del modelo Serv Perf e cua reduce a cinco puntos € cual componen a la
calidad del servicio, segun lo establece Ibarra, (2015).

Elementos tangibles: es la cualidad que tiene la organizacion a disponer de los
servicios adecuados y en Optimas condiciones, estructurado segun la seguridad de sus

instalaciones, para que asi pueda ser verificado fisicamente.

Estado delasinstalaciones: se encargade medir el estado delasinstal aciones mediante

laobservacion y la utilizacion de acuerdo a sus funciones dentro de la organizacion.

Fiabilidad: es la capacidad que tienen las organizaciones de brindar un servicio de

formaveraz, seguray cuidadosa. Por su parte este aspecto considera la capacidad de
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conocimientos de los trabajadores, pues debido a ello se logra dar seguridad a los
clientes o usuario. El paralelismo de discernimiento de los personales. permite medir
el grado de aprendizaje que ha obtenido e trabgador en base a conocimiento
sistematizado por el sujeto.

Cabida de refutacion: se basa disposicion toma trabajador para apoyar alos asiduos 'y
poder tener la disponibilidad rapida para brindar €l servicio, en este aspecto se
considera e cumplimiento de los tiempos, compromisos contraidos y los medios de
entrar en contacto con la organizacion ante la necesidad que tiene € cliente. El
cumplimiento de compromisos: encargada de medir la actitud puesta por € trabajador
en resolver obligaciones contraidas, ya sea mediante contrato o por palabra dentro de

una organizacion.

Seguridad: permite que e cliente genere un sentimiento de tranquilidad ante la
solucion de sus problemas y poder confiar en la organizacion. La seguridad implica
integridad, confiabilidad y honestidad, pues con ello selograel esmero delosintereses
ante la preocupacion del cliente. La integridad: mide € grado de moralidad que
corresponde a trabajador de acuerdo a los valores y en base a sus idedes, es una
caracteristica personal basadaen los principios el cua mantiene firme ante situaciones
dificiles.

Empatia: Capacidad de la organizacion en dar alos clientes los cuidados y mantener
una atencion personalizada, con un elevado compromiso con e consumidor, estar a
tanto sus peculiaridades y exigencias criticos. La aplicacion personalizada: implica el
trato directo por parte del personal haciael cliente, en el cua se admitetener en cuenta

las precisiones, satisfaccion y prioridad, con € proposito de satisfacer sus necesidades.

El objetivo genera de lainvestigacion:

¢Quérelacion existe entre la gestion documentariay lacalidad del servicio en usuarios
de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH, 2019? Posteriormente se
detalla la formulacion del problema de manera especifica: ¢Cud es € estado de la
gestién documentaria en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 20197, ¢Cudl es el estado de la gestién documentaria en sus dimensiones en
usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH, 20197, ¢Cua es

el estado de la calidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion y
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finanzas de la MDBSH, 2019?, ;Cud es € estado de la calidad del servicio en sus
dimensiones en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH,
2019?

La justificacion de la investigacién por conveniencia, que de acuerdo a la naturaleza
de lainvestigacion se busca determinar la relacion entre la gestion documentariay la
calidad del servicio, con e propésito de brindar una fuente de informacién solida en
base a teoria empresarial y de gestion publica que permite fundamentar la evaluacion
de las variables en estudio. Larelevancia social de la indagacion, permite identificar
mediante herramientas de cogida de antecedentes e estado que se encuentra dicha
entidad en disertacion a 2019, con & proposito de brindar recomendaciones que
permitan mejorar €l estado, la gestion documentaria y la calidad del servicio de esta
manera evitar mayores niveles de malestar en la poblacion, ya sea por tiempo o costo.
El actua estudio brindara un valor tedrico a la sociedad cientifica con respecto a
articulo de las variables como es gestion documentaria y la calidad del servicio en
usuarios de la gerencia de administracion y finanzas delaMDBSH a 2019, las cuales
serén tomadas para preparar distintos estudios parecidos aprovechando las teorias
mencionadas en €l estudio.

La repercusion practica de la investigacion, ya que € logro de resultados sera
considerada y tomada con fines de incumbencia por las autoridades con € fin de
perfeccionar lagestion documentariaen |os procesos de contrataciones anivel publico,
pues los procedimientos en una municipalidad se pueden generalizar, de manera que
sea un aporte funcional. La utilidad metodolgica de |a investigacion, se acredita por
el empleo de los instrumentos que permitiran recoger informacién en base a area de
trabajo (Gerencia de Administracion y Finanzas), con la que cuenta la municipalidad
de acuerdo a los procedimientos establecidos. Asi mismo la investigacion se rige a
objetivo general, que buscadeterminar larelacion de las variables en estudio, mediante
un disefio de investigacion de tipo correlacional, con un enfogque cuantitativo, no
experimental.

La hipotesis general de la investigacion Hi: Existe relacion entre la gestion
documentaria 'y la calidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion y
finanzas delaMDBSH, 2019. Se precisan | as hipétesi s especificas delainvestigacion:

H1: El estado de la gestion documentaria en usuarios de la gerencia de administracion
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y finanzas de laMDBSH, 2019, es adto. Ho: El estado de la gestion documentaria en
susdimensiones en usuarios de lagerenciade administracion y finanzasdelaMDBSH,
2019, es ato.Hs: El estado de la calidad del servicio en usuarios de la gerencia de
administracion y finanzas de laMDBSH, 2019, es alto. Ha: El estado dela calidad del
servicio en sus dimensiones en usuarios de la gerenciade administracién y finanzas de
laMDBSH, 2019, es dto.

Posteriormente se detalla € objetivo general de la investigacion: Determinar la
relacion que existe entre la gestion documentariay la calidad del servicio en usuarios
delagerenciade administracién y finanzas delaMDBSH, 2019. Luego se detallan los
objetivos especificos de la investigacion: Determinar € estado de la gestion
documentaria en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de laMDBSH,
2019., Determinar € estado de la gestién documentaria en sus dimensiones en usuarios
delagerenciade administracion y finanzasdelaMDBSH, 2019., Determinar el estado
delacalidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 2019. Determinar €l estado de la calidad del servicio en sus dimensiones en

usuarios de la gerencia de administracion y finanzas delaMDBSH, 2019.
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METODO
2.1. Tipoy disefio deinvestigacion

Tipo deinvestigacion

Laindagacion fue descriptiva correl acional; |os autores Hernandez, Fernandez y
Batista (2010), hacen referencia que este tipo de indagacién se caracteriza por la
descripcion de fendmenos para lograr establecer €l grado de correlacion entre

|0os mismos.

Disefio de investigacion

El estudio partié de una perspectiva cuantitativa, integro a que para Hernandez,
Fernandez y Batista (2010), es aguel en € cual 1os datos recol ectados mediante
los instrumentales admiten cuantificar y comparar las suposicion para aceptar

las providencias y adquirir las terminaciones.

El estudio fue de disefio no experimental, de corte transversal. Para Hernandez
(2010). Las indagaciones de disefio no experimental, es agquello donde €

intelectual no ha dirigido ninguna variable paraver € resultado de la otra.

Estransversal yaque su finalidad es “describir variables y analizar su incidencia

0 su interrelaciéon en un momento dado.

El esquema utilizado es el siguiente:
/ lol

M \T

0]

M = Muestra (usuarios).

2

Donde;

0O,= Gestion documentaria.

O, = Calidad del servicio.

r = Relacion entre ambas variables.
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2.2. Operacionalizacion devariables

2.3.

Variable 1: Gestién documentaria
Variable 2: Calidad del servicio

Operacionalizacion devariables

Varia Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Escala/
bles conceptual operacional instrumento
o Soporte
Organizacion La gestion documental
de archi VoS, documentaria Clasificacion Acceso
que facilitan e fue  evaluada gocumentaria  documentario
control de la 2Plicando —un Tipo de
(X)  produccion de cuestionario comunicacion
Gesti  documentos rlefe_r]l_dos_ 2 12 pesripcion Registro
on con el objetivo ggr;ci%ﬂn’ documentaria  descriptivo Ordinal /
docu de lograr ol y . Conservacionde  cuestionario
ment  actividades valoracion Valoracmn_ archivos
: - . documentaria, documentaria -
aria  adminigtrativa . Evaluacion
s en lag & como el .
NSt tUCiONeS. control B de control de Rapidez
(Rios, A, OO, f'.S!CO Y acceso Orden
" conservacion de . _
2015) los documentos,  Control  fisico  Almacenamient
y conservacion o
La caidad del
servicio fue Elementos Estado de las
evaluado tangibles instalaciones
Es e contiguo mediante un
de prontitudes, cuestionario
mercedes 0 permitiendo Nivel de
satisfactores evaluar los Fiabilidad conocimiento de
(YY) que se brindan  elementos los trabajadores
Calid para su tangibles,
ad comercio o fiabilidad, Ordinal /
del que se capacidad de Capacidad de Cumplimiento cuestionario
servi  abastecen en  respuesta, respuesta de compromisos
cio anadlogia con seguridad y
los comercios” empatia que
(Fisher y brinda la Seguridad Integridad
Navarro, municipalidad
1994) digtrital de la Atencion
banda de Empatia

shilcayo a sus
usuarios.

personalizada

Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Consentida por usuarios que hacen uso delos serviciosen laGAF delaMDBSH,

2019, que en promedio alcanza a 240 mensual.
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2.4.

Muestra
Estuvo conformada por 90 usuarios de los servicios en la GAF delaMDBSH.

Muestreo
Parafijar |la muestra se empled laférmula de muestreo aleatorio simple con 0.05
de margen de error y 95% de nivel de confianza, considerando 90% de

heterogeneidad.

Donde;

n= Tamario de muestra.
N = Poblacion.

= Probabilidad de heterogeneidad.
= Probabilidad de homogeneidad.

d= % de error

Criterios de seleccion
La seleccidn de usuarios fue aleatoria, se aplico € cuestionario a cinco de ellos
en forma diaria durante 18 dias habiles hasta completar € nimero de muestra

reguerido.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica
La indagacion se utilizo como técnica la encuesta, que fue aplicada para medir

las dos variables. gestion documentariay calidad del servicio.

I nstrumento

Laherramienta que se aplicd fue e cuestionario. Se disefiaron dos cuestionarios:
el primero parala variable gestion documentariay e segundo para la variable
calidad del servicio. Ambos instrumentos fueron estructurados en base a las
dimensionesy susindicadores considerando cinco niveles de eval uacion que son
los siguientes: 1 (totalmente en desacuerdo), 2 (en desacuerdo), 3 (indiferente),

4 (de acuerdo), 5 (totalmente de acuerdo).

18



Tablal
Dimensiones e items de |a variable gestion documentaria

dela gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH

Dimensiones Items Escala
Clasificacion documentaria
Soporte documentario 1,23
Acceso documentaria 45
Tipo de comunicacion 6,7
Descripcion documentaria
Registros descriptivos 8,9 10,11
Valoracion documentaria
Conservacion de archivo 12,13, 14 Ordina
Evaluacion 15, 16, 17
Control de acceso
Rapidez 18, 19, 20
Orden 21,22
Control fisicoy conservacion
23, 24, 25,
Almacenamiento 26

Fuente: Elaboracién propia

Tabla?2

Dimensiones e items de la variable calidad ddl servicio

de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH

Dimensiones Items Escala
Elementos tangibles
Estado de las instal aciones 1,2 3,4,5
Fiabilidad
Nivel de conocimiento de |os trabajadores 6,7,8,9
Capacidad derespuesta
Cumplimiento de compromisos 10, 11, 12,13 Ordind
Seguridad
Integridad 14, 15, 16, 17
Empatia
Atencién personalizada 18, 19, 20, 21

Fuente: Elaboracion propia
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Validacién

La validacion de los instrumentos estuvo enfocada en medir las variables de
estudio delacual se precisabaen lainvestigacion y € instrumento se encargd de
medirlo como realmente es en su contexto (Hernandez, Fernandez y Baptista
2014).

De acuerdo a estudio de las herramientas estadisticas elaborados en la
investigacion se considerd preciso su autenticidad en sustento ala evaluacion de
tres expertos en e tema referido con los datos logrados en la investigacion, los

cuales son:

Mg. Ivo M. Encomenderos Bancallan, administrador.
Mg. Elias Torres Flores, metoddlogo.

Dr. Gustavo Ramirez Garcia, metodologo.

Confiabilidad delosinstrumentos
La precision de los instrumentos se obtuvo mediante la aplicacion de la prueba
de afa de Cronbach, donde € resultado muestra que para la herramienta de la

variable gestion documentaria pertenece:

Estadisticas defiabilidad
AlfadeCronbach  N° de elementos
,898 26

El instrumento de lavariable calidad de servicio tuvo un valor afade;

Estadisticas defiabilidad
AlfadeCronbach  N° de elementos

,923 21
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2.5.

2.6.

Procedimiento
La investigacion tuvo como procedimiento en primera instancia solicitar la

autorizacion correspondiente ala autoridad municipal.

Fase diagnostica: Sebaso en € conocimiento de larealidad problematicade las
variables en estudio, tanto en manifestaciones del problema, consecuencias y
repercusiones. El diagnostico realizado permiti¢ al canzar la solucién de lamitad

del problema, ya que se pudo determinar que fue de tipo béasico, descriptivo.

Fase propositiva: En esta fase se recogio los datos del diagnostico, los cuales
fueron tabulados, asimismo e andlisis de cada tabla y figura fue segun lo

encontrado en el presente estudio.

M étodos de analisis de datos

Los antecedentes resumidos mediante la aplicacion de los cuestionarios a los
usuarios del servicio, se examind e bosquejo Microsoft Excel y e SPSSv. 24,
para las dos variables de la investigacion objeto de estudio; luego, las
derivaciones son exhibidas en tablones y figuras, mediante frecuencias y

porcentajes con sus respectivas interpretaciones.
Proceso de correlacion y contrastacion de las hipdtesis

Se inici6 con la tabulacion de la informacion obtenida aplicando los
cuestionarios alos 90 usuarios. Las respuestas fueron sumadas con la finalidad
de obtener un ponderado para cada variable, datos que fueron ingresados al
programa SPSS v. 24. Para redizar |a prueba de hipétesis se utilizo la prueba
estadistica de Rho de Spearman, € mismo que consintié estipular si existe
correlacion entre las dos variables, cuya resultas y observacion se presentan en
el capitulo correspondiente, en funcidn al objetivo genera de lainvestigacion.

Laformulade la Rho de Spearman es lasiguiente:

2.(x Dy= )

.,‘,'IE[_.\'—;T'E:_} -y
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2.7.

Donde:
r= Cosficiente de correlacion

X;Y = Variables de lainvestigacion.

El indice de correlacion variaen un intervalo entre: -1; 1.

Si r = 1, existe correlacion positiva perfecta, es decir, donde la dependencia es
total entre las dos variables; s una de ellas aumenta la otra también lo hace en
proporcién constante.

Si 0 <r <1, existe unacorrelacion positiva.
Si r=0, lacorrelacion es nula.

Sin embargo, no implica que las variables son necesariamente independientes,
puede alln existir relaciones no lineales entra las dos variables.

Si — 1< r <0, existe una correlacion negativa.

Si r = -1, existe correlacion negativa perfecta, es decir, donde la dependencia es
total entre las dos variables llamadarelacion inversa, s una de €llas aumentala

otra disminuye en proporcion constante.

Aspectos éticos

El presente trabgjo de investigacion “Gestion documentaria y la calidad del
servicio en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de laMDBSH,
2019”, es autoria del investigador y no es plagio ni copia fiel de otro trabajo de
investigacion. Se respetara las opiniones de los usuarios encuestados y se

mantendratotal discrecion de sus respuestas.
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1. RESULTADOS
3.1 Gestion documentaria en usuarios de la gerencia de administraciéon y
finanzasdelaMDBSH, 2019

Tabla3

Frecuencia de la variable gestion documentaria (%)

Frecuencia Porcentaje
Escala
(f) (%0)
Bajo 53 59%
Medio 24 27%
Alto 13 14%
Total 90 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de
la MDBSH, 2019

14%

Bajo

Medio

27%
59% Alto

Figura 1 Nivel de gestion documentaria (%)

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de
laMDBSH, 2019
Interpretacion:

En lafigura 1, se muestra e ras de gestion documentaria de la intendencia de
régimen y finanzas de la MD La Banda de Shilcayo, 2019. El 59% de los
usuarios|lo califican como bajo, un 27% |lo consideracomo medio, y €l 14% alto.

Es decir en su mayoria, sefidlan que casi nunca han evidenciado que la mayor
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3.2

parte de los empleados de la intendencia de direccion y finanzas de la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2019, no conoce respecto d
mecanismo de soporte documentario, ademas, la misma gerencia no hace €l
proceso de entrega de documentos e informes en forma adecuada. De igual
manera, sefialaron que casi nunca se disponen e identifican con codigos de
ingresos a cada documento que ingresa. Manifiestan también que no toman en
consideracién técnicas que permitan conservar los archivos, y tampoco cuenta
con un sistema que facilite este trabajo. Por otra parte, no se dispone de un
registro adecuado de la documentacion existente y por Ultimo se carece de un
ambiente y condiciones adecuadas que faciliten la conservacion de los

documentos que se encuentran almacenados.

Estado de la gestion documentaria en sus dimensiones en usuarios de la
gerencia de administracion y finanzasdela MDBSH, 2019

Tabla4

Frecuencia de la variable *““gestion documentaria” por dimensiones (%)

Clasificacion ~ Descripcion Valoracién Control de  Control fisico
Escal  documentaria documentaria documentaria acceso y conservacion

® 6O % O % O % 6 %)

Bajo 56 62% 51 57% 56 62% 57 63% 51 57%
Medio 33 37% 30 33% 33 37% 25 28% 30 33%
Alto 1 1% 9 10% 1 1% 8 9% 9 10%

Total 90 100% 90 100% 90  100% 90  100% 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH,2019
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Clasificacion Descripcion Valoracién Control de Control fisico y
documentaria documentaria documentaria acceso conservacion

Figura 2 Nivel de gestion documentaria por dimensiones (%)
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 2019.

I nter pretacion:

En lafigura 2 se presentan |as deducciones de las 5 dimensiones pertenecientes
alavariable gestion documentaria, en las que se encontro lo siguiente: en cuanto
aladimension clasificacion documentaria, el 62% percibe que es bajo, un 37%
considera que es medio y 1% lo estima como ato. Se debe a que en vinculado
exteriorizaron casi nunca han evidenciado que la totalidad de personal de la
Gerencia de Administracion y Finanzas del MDBSH conoce respecto a
mecanismo de soporte documentario, ademas la mismagerenciacasi nunca hace
el proceso de entrega de documentos e informes de forma adecuada. Por otra
parte ladimension descripcion documentaria, es percibidacomo bajo por e 57%
de usuarios, un 33% |lo consideramoderado y 10% sobrante |0 estima como alto,
pues en su mayoria sefidlaron que casi nunca se disponen e identifican con
codigos de ingresos a cada documento que ingresa. En cuanto a la dimensién
valoracion documentaria, € 62% lo calificé como bao, un 37% como medio y
un 1% como alto, pues, indican también que la gerencia en estudio, no tomaen
consideracién técnicas que permitan conservar |os archivos y tampoco cuenta
con un sistema que facilite este trabgjo. Por otra parte, en cuanto a la dimension
control de acceso € 63% lo percibe como bajo, un 28% como medio y un 9%

como alto, pues indican que no se dispone de un registro adecuado de la
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3.3

documentacion existente. Por Ultimo, en cuanto ala dimension control fisico un
57% de usuarios lo califica como bajo, un 33% como medio y un 10% como
alto, ya que indican que se carece de un ambiente y condiciones adecuadas que

faciliten la conservacion de |os documentos que se encuentran almacenados.

Calidad del servicio en usuariosdela gerencia deadministracion y finanzas
delaMDBSH, 2019

Tabla5s

Frecuencia de calidad de servicio (%)

Escala Frecuencia Porcentaje
(f) (%)
Bajo 53 59%
Medio 21 23%
Alto 16 18%
Total 90 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 2019.

18%

= Bajo
= Medio
Alto

59%

Figura 3. Nivel de calidad del servicio (%)
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 2019.

Inter pretacion:

Lafigura 3, se observalacalificacion de lavariable 2, en € cua larespuestaen
90 usuarios, se logré encontrar que & 59% de estos lo califica como baja,
arededor de un 23% lo calificamedio, 18% lo califica ato. En efecto se debid a
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gue en la mayoria sefialaron que en la direccién de régimen y bancas de la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo no dispone de instalaciones
fisicas adecuadas para la gestion documentaria, no se cuentan con equipos
tecnol6gicos modernos para realizar sus labores, y no cuenta con una buena
ventilacion. Ademas, indican que el personal no viene realizando sus labores de
manera eficiente. Por otra parte, €l gerente de la gerencia estudiada no brinda
mayor orientacion cuando se presenta alguna queja, indican ademas que no se
cuenta con € personal adecuado con actitud para atender las dudas de los
usuarios. Por ultimo, gran parte de |os encuestados manifestaron que e personal
no se muestra del todo comprensible ante situaciones dificiles de los usuarios.

3.4 Estado de la calidad del servicio en sus dimensiones en usuarios de la
gerenciade administracién y finanzas dela MDBSH, 2019
Tabla6
Frecuencia de la variable *““calidad del servicio” por dimensiones (%)
Elementos - Capacidad de . .
Escala tangibles Fiablidad respuesta Seguridad Empatia

M ) 6 ) ® ) 6 (%) (& (%)

Bajo 57 63% 54 60% 52 58% 53 59% 50 56%
Medio 22 24% 21 23% 25 28% 24 27% 24 27%
Alto 11 12% 15 17% 13 14% 13 14% 16 18%

Total 90 100% 90 100% 90 100% 90 100% 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracién y finanzas de la
MDBSH, 2019.
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Figura 4. Nivel de calidad del servicio por dimensiones (%)

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la gerencia de administracién y finanzas de la
MDBSH, 2019.

I nter pretacion:

En lafigura 4, es posible evidenciar las calificaciones obtenidas, € cual 1ogro
encontrar que ladimension elementostangibles es percibidacon unacalidad baja
por el 63% de usuarios, un 24% lo califica como una calidad media, y un 17%
como alto, lo cua debido a que en su mayoria sefidan que en la gestion de
intendenciay bancas de la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo, no
dispone de instalaciones fisicas adecuadas para la gestion documentaria, no se
cuentan con equipos tecnoldgicos modernos para redizar sus labores, y no
cuenta con una buena ventilacion. Por otra parte, en cuanto a la dimension
fiabilidad, el 60% de usuarios lo percibe una calidad baja, un 23% tiene una
percepcion media, y un 17% tiene una percepcién ato, pues, indican que €
personal no viene realizando sus labores de manera eficiente. En cuanto a la
superficie capacidad de respuesta, un 58% percibe una calidad baja, un 28%
divisa una eficacia media, y un 14% una calidad dta, ya que indican que €
gerente delagerenciaestudiada, no brindamayor orientacion cuando se presenta
alguna quegja. En cuanto ala dimensién seguridad, esta es percibida por €l 59%
lo califica como una calidad baja, un 27% como medio y un 14% como alto,
pues mencionan que no se cuenta con el personal no cuenta con la adecuada
actitud para atender las deudas de los usuarios. Por ultimo, en cuanto a la
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dimensién empatia, €l 56% percibe una calidad del servicio bajo, un 27% lo
calificacomo de nivel medio, y €l 18% restante como ato, ya que gran parte de
los encuestados manifestaron que e persona no se muestra del todo

comprensible ante situaciones dificiles de los usuarios.

Relacion entrela gestion documentariay la calidad del servicio en usuarios
dela gerencia de administracion y finanzasdelaMDBSH, 2019
Tabla7

Relacion entre gestion documentaria* calidad del servicio

Gestion Cadlidad del
documentaria servicio
Cosfici gqte de 1.000 604
Gestion correlacion
documentaria  Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 90 90
Spearman Cosfici gqte de 604" 1.000
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 90 90

** | acorrelacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, con un nivel de
significancia (bilateral) de 0,000 existe asociaciéon entre las variables para
admitir la existencia de relacion entre las variables de estudio, puesto que, €
valor obtenido esinferior a margen de error de 0,05, admitiendo de estamanera
la Hipdtesis de investigacion (Hi) expresada. De la misma manera a referir un
coeficiente de correlacion de 0,604, se admite larelacion encontrada es positiva

media
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DISCUSION

Lainvestigacion permitié determinar que existe incidenciatipicaentre las variables de
estudio: gestion documentariay la calidad del servicio en usuarios de administracion
y finanzas de laMDBS 2019, aplicando la prueba Rho de Spearman. La significancia
bilateral fue inferior al margen de error (0,000<0.05). El coeficiente de correlacion =
0,604, indica un nivel de correlacion positiva media, aceptando la hipétesis de la
investigacion (Hi). “Existe relacion entre la gestion documentaria y la calidad del
servicio en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH, 2019™".
Seguin lo mencionado por Sierra (2009), sefiala: “la gestién documental Es el contiguo
de prontitudes, mercedes o0 satisfactores que se brindan para su comercio o que se
abastecen en analogia con los comercios”. Pues, Arévalo (2017) en su investigacion:
“Gestion administrativa y calidad de procesos del area de infraestructura de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2017, sefida que la concordancia entre encargo
administradoray propiedad de know-how del area de subestructura en lainstauracion,
se logré importe real. Asimismo, Loayza (2017) en su estudio denominado “Analisis
al sistema tramite documentarioy el servicio de atencion en las universidades publicas
de Lima Metropolitana”. (Tesis de Grado), Universidad Inca Garcilaso de la Vega,
Per(t. Donde concluyé que no tiene un sistema de trdmite documentario en linea
mediante el cua puede interconectar con los usuarios con relacion alostramites|o que

generainsatisfaccion en los usuarios.

Pertinente a primer ecuanime concreto descubrid que la gestion documentaria en
usufructuarios de la conduccién de direccion y finanzas de la MDBS, 2019, fue
calificada como bajo 59%, esto se incumbio a que e espacio de direccion y bancas
desconoce sobre € mecanismo de soporte documentario, asimismo muestra
restricciones en cuanto a acceso deinformacion dificultando |acomunicacion, ademas
se presenta que dicha area no mangja adecuadamente los archivos, por lo que la
gerencia no cuenta con técnicas ni procedimientos de conservacion de archivos. En
efecto se observan bajos niveles variable calidad del servicio, que concuerda con la
indagacion de Lascurain (2012), afirma “la mayoria de los trabajadores no se
encuentran preparados, que se ve evidenciado dado que no existe compromiso de los
trabajadores hacia la institucion”. Se puede decir que a mayor desinterés y mala
atencion menor es el grado de contentamiento. De igual manera el estudio realizado
por Lira (2018) en su investigacion titulada “Mejora del tramite documentario de los
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requerimientos del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, Lima 2018 .
(Tesis de Grado), Universidad Norbert Wiener, Pert. Donde se concluy6 que: existe
una inadecuada atencion a los requerimientos del cliente, debido a la falta de
capacitacion en e llenado documentario, lo cual conllevaaun creciente malestar en la
demanda, por e elevado tiempo que utilizan para e proceso documentario. Con la
aplicacion de la propuesta se logra determinar € plan de actividades para las mejoras

en |os tiempos establ ecidos, mediante soluciones técnicas.

En relacion a segundo ecuanime concreto, se puede dar a conocer € estado de gestion
documentaria en sus dimensiones. En cuanto a la dimension clasificacion
documentaria, €l 62% percibe que es bajo, un 37% considera que es medio, e 1% lo
considera como alto. Es decir, se debe a que la mayoria indican que casi nunca han
evidenciado que la totalidad de trabajadores de la conduccion de régimen y bancas
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo conoce respecto al mecanismo de
soporte documentario, ademés lamismagerenciacasi nuncahace el proceso de entrega
de documentos einformes de forma adecuada. Por otra parte, ladimension descripcion
documentaria, es percibida como bajo por e 57% de usuarios, un 33% lo considera
medio, €l 10% lo considera como alto, pues en su mayoria sefiadlaron que casi nunca
se disponen e identifican con codigos de ingresos a cada documento gque ingresa. En
cuanto aladimension val oracion documentaria, € 62% lo calificé como bajo, un 37%
como medio y un 1% como alto, pues, indican también que la gerencia en estudio, no
toma en consideracion técnicas que permitan conservar los archivos y tampoco cuenta
con un sistemaque facilite este trabajo. Por otraparte, en cuanto aladimension control
de acceso € 63% lo percibe como bajo, un 28% como medio y un 9% como alto, pues
indican que no se dispone de un registro adecuado de la documentacién existente. Por
ultimo, en cuanto a la dimension control fisico y conservacion un 57% de usuarios lo
califica como bajo, un 33% como medio y un 10% como ato, ya que indican que se
carece de un ambiente y condiciones adecuadas que faciliten la conservacion de los
documentos que se encuentran almacenados. Es efecto contrastan con € andlisis de
Cervantes (2013) Con relacion a su investigacion titulado “Mejora en la gestion de
tramites y servicios y servicios en Tlalnepantla, estado de México”. (Tesis de grado),
Instituto Politécnico Nacional, Secretaria de Investigacion y Post Grado, México.
Concluyd que clasificacion del servidor publico se encuentra entre € 95% y 100% en
sus cuatro meses considerados. En cuanto a la eficacia se observé que € 90% tienen
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la percepcion ciudadana positiva en cuanto a la eficacia del sistema de informacion

gue se implemento.

Respecto a tercer objetivo especifico se puede demostrar que la calidad del servicio
en usuarios de la gerencia de administraciéon y finanzas de la MDBS, 2019, fue
calificada como bago en un 59%; Municipaidad no dispone de instalaciones
adecuadas, con equipos y ambiente disponible para el desarrollo de funciones, por lo
quedificultaunaadecuadaatencion al cliente, ademas del poco conocimiento por parte
de los trabajadores a orientar de forma eficaz a los usuarios, mostrandose la ausencia
de capacitacion del mismo. Para que |os usuarios consideren que los tramites se deben
realizar en un tiempo adecuado es necesario emplear la tecnologia, puesto que
arrincona €l fichero genera demora en el esmero a usuario, segun Articay Allpacca
(2012) menciona: “que la sistematizacion de la gestion, la trazabilidad documentaria
y la variedad de sistemas informaticos influyen en la gestion”. Estos resultados
guardan relacion por Basante (2014) en su investigacion titulada “Modelo de gestion
administrativa y la calidad en € servicio a cliente en e gobierno autbnomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato”. (Tesis de Grado), Universidad Técnica
de Ambato, Ecuador. Donde finaliza que: “Entre las terminaciones precisa los
consumidores de la entidad consideran que el servicio recibido fue “regular”, en
consecuencia, la atencion prestada no fue la més adecuada.”. Asimismo, Méndez
(2013) en su estudio titulado “Mejora en la gestion de tramites y servicios en
Tlalnepantla, estado de México™. (Tesis de grado), Instituto Politécnico Nacional,
Secretaria de Investigacion y Post Grado, México. Concluyo: “se observa que el 90%
tienen la percepcion ciudadana positiva en cuanto a la eficacia del sistema de
informacion que se ha implementado. Por tanto, se estima que la poblacion se
encuentre satisfecha por € tipo de servicio que brinda dicha entidad publica.

El cuarto objetivo especifico, se evidencio que e estado de la calidad del servicio en
sus dimensiones obtuvo como resultado que la dimensién elementos tangibles es
percibida con una calidad baja por e 63% de usuarios, un 24% lo califica como una
calidad media, y un 17% restante como alto, que en la gerencia de administracion y
finanzas de la MDBSH no dispone de instalaciones fisicas adecuadas para la gestion
documentaria, no se cuentan con equipos tecnoldgicos modernos para redizar sus
labores, y no cuenta con una buenaventilacién. Por otraparte, en cuanto aladimension
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fiabilidad, el 60% de usuarios|o percibe unacalidad baja, un 23% tiene una percepcion
media, y un 17% tiene una percepcioén alta, pues, indican que €l personal no viene
realizando sus labores de manera eficiente. En cuanto a la dimension capacidad de
respuesta, un 58% percibe una calidad baja, un 28% percibe una eficacia media, y un
14% unacalidad ata, ya queindican que el gerente dela gerenciaestudiada, no brinda
mayor orientacién cuando se presenta alguna qugja. En cuanto a la dimension
seguridad, esta es percibida por € 59% lo califica como una calidad baja, un 27%
como medio y un 14% como alto, pues mencionan que no se cuenta con el personal
no cuenta con la adecuada actitud para atender las deudas de |os usuarios. Por altimo,
en cuanto a la dimension empatia, € 56% percibe una calidad del servicio bajo, un
27% lo califica como de nivel medio, y e 18% restante como alto, ya que gran parte
de los encuestados manifestaron que el personal no se muestra del todo comprensible
ante situaciones dificiles de | os usuarios. Estos resultados contrastan con €l estudio de
Meéndez (2013), Concluyd que:”el 90% tienen la percepcion ciudadana positiva en

cuanto alaeficaciadel sistema de informacion que se haimplementado.
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V.

CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Lainvestigacion muestra que existe relacion entre la gestion documentariay la
calidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de
laMunicipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo, 2019. Larelacion entre las
variables que fue establ ecida mediante |a prueba de Rho Spearman, presenta una
correlacion de 0,604, que corresponde a una relacion positiva media, por lo que

se acepta la hipotesis de investigacion (Hi).

El estado de la gestion documentaria en usuarios de la gerencia de
administracion y finanzas de la MDBSH, 2019, fue determinado como 59%
“Bajo”, el 27% “Medio” y el 14% “Alto”.

El estado de la gestion documentaria en sus dimensiones resulto que: a la
dimension clasificacion documentaria, € 62% percibe que es bgo, un 37%
considera que es medio y solo un 1% lo califica como alto. Por otra parte, la
dimensién descripcion documentaria, es percibida como bgjo por e 57% de
usuarios, un 33% considera medio; e 10% califica de ato. En cuanto a la
dimension val oracion documentaria, €l 62% lo califico como bajo, un 37% como
medio y un 1% como alto. Por otra parte, en cuanto a la dimension control de
acceso € 63% lo percibe como bajo, un 28% como medio y un 9% como alto,
pues indican que no se dispone de un registro adecuado de la documentacion
existente. Por ultimo, en cuanto aladimension control fisico un 57% de usuarios

lo califica como bajo, un 33% como medio y un 10% como ato

El estado de la calidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion
y finanzas de la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo, 2019, fue
determinado como 59% “Bajo”, 23% “Medio” y 18% “Alto”.

El estado de la calidad del servicio en sus dimensiones evidencié que: la
dimensién elementos tangibles es percibida con una calidad baja por e 63% de
usuarios, un 24% lo califica como una calidad media, y un 17% restante como
alto, Por otra parte, en cuanto a la dimension fiabilidad, el 60% de usuarios o

percibe una calidad baja, un 23% tiene una percepcion media, y un 17% tiene



una percepcion alto. En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta, € 58%
tiene una percepcion como calidad baja, un 28% tiene la percepcion de calidad
media; y un 14% una calidad alta. En cuanto a la dimension seguridad, esta es
percibida por €l 59% lo califica como una calidad baja, un 27% como medio y

un 14% como alto.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Al gerente del érea de régimen y bancas de la MDBS, implementar procesos
como ladigitalizacion de toda la documentacidn que se tiene en papel, asi como
de centralizar en un solo apartado dichainformacion, afin de facilitar el acceso

a documentacion para atender adecuadamente al cliente.

Al gerente del area de régimen y bancas de la MDBS, emplear medidas como
clasificar documentos en e sistema para la busqueda més eficiente, llevar un
control sobre la caducidad de documentos, recibir alertas de modificaciones a
fin de mantenerse una organizacién adecuada para la gestion documentaria.

Al gerente del areade régimen y bancas mejorar la clasificacion documentariay
el control de acceso alainformacién que solicitan los usuarios ya que con esto
se podra tener una gestion de los documentos mucho més ordenado y de facil

aCCes0.

A los trabgjadores de la MDBS, mantener una actitud adecuada frente a los
usuarios, implementar un protocolo de atencién ordenada y enfocada a cubrir
necesidades brindando soluciones rapidas, ademas de asistir a frecuentes

capacitaciones para optimizar la calidad de atencion.

A los trabajadores de la MDBS, mejorar 10s aspectos relacionados a la calidad
del servicio fortalecer su modo de trabgjo a fin de que los usuarios del servicio
que brindala entidad municipal se muestren satisfechos con laatencion, laplena

confianza'y empatia por parte de los colaboradores.
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Matriz de consistencia

Gestion documentariay calidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas dela M DBSH, 2019

For mulacion del problema

Objetivos

Hipdtesis

Técnica e | nstrumentos

Problema general

¢(Qué relacion existe entre la gestion
documentaria y la calidad del servicio en
usuarios de la gerencia de administracién y
finanzas delaMDBSH, 20197

Problemas especificos:

¢Cud es €l estado de la gestion documentaria
en usuarios de la gerencia de administracion
y finanzas delaMDBSH, 20197

¢Cudl esel estado de la gestion documentaria
en sus dimensiones en usuarios de lagerencia
de administracién y finanzas de la MDBSH,
20197

¢Cudl es e estado de la calidad del servicio
en usuarios de la gerencia de administracion
y finanzas de laMDBSH, 20197

¢Cudl es €l estado de la calidad del servicio
en sus dimensiones en usuarios de lagerencia
de administracién y finanzas de la MDBSH,
20197

Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion
documentaria y la calidad del servicio en
usuarios de la gerencia de administracion y
finanzas de laMDBSH, 2019.

Obj etivos especificos

Determinar e estado de la gestién
documentaria en usuarios de la gerencia de
administracion y finanzas delaMDBSH, 2019.

Determinar el estado de la gestion
documentaria en sus dimensiones en usuarios
de la gerencia de administracion y finanzas de
laMDBSH, 2019.

Determinar €l estado de la calidad del servicio
en usuarios de la gerencia de administracion y
finanzas de laMDBSH, 2019.

Determinar el estado de la calidad del servicio
en sus dimensiones en usuarios de la gerencia
de administracion y finanzas de la MDBSH,
2019.

Hipétesis general

Hi: Existe relacion entre la gestion documentariay
lacalidad del servicio en usuariosdelagerenciade
administracién y finanzas de laMDBSH, 2019.

Hipotesis especificas

H1: El estado de la gestion documentaria en
usuarios de la gerencia de administracion y
finanzas delaMDBSH, 2019, es alto.

H2: El estado de la gestion documentaria en sus
dimensiones en usuarios de la gerencia de
administracién y finanzas de laMDBSH, 2019, es
alto.

H3: El estado de la calidad del servicio en usuarios
de la gerencia de administracion y finanzas de la
MDBSH, 2019, es alto.

H4: El estado de la calidad del servicio en sus
dimensiones en usuarios de la gerencia de
administracion y finanzas de la MDBSH, 2019, es
alto.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variablesy dimensiones

Variable 1: Gestion
documentaria

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Afio: 2019

Monitoreo: Validacién de
expertos

Ambito: Persona de é&rea de
administracién y finanzas

Formas de administracion:
individual

Variable 2: Calidad del
servicio

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Afo: 2019

Monitoreo: Validacién de
expertos




Tipo:
Béasica
Descriptiva
Correlacion

Disefio:

No experimental
Transversal

En e esquema:

M Muestra (usuarios)

O1: Observacion de la gestion documentaria
02: Observacion de la calidad de servicio

r: Correlacion entre las variables

Poblacién: Estuvo conformada por usuarios
gue hacen uso de los servicios en la Gerencia
de Administracion y Finanzas de la MDBSH,
2019, que en promedio acanza a 240 mensual.

Muestra: Estuvo conformada por 90 usuarios
delos servicios en la Gerencia de
Administracion y Finanzas de laMDBSH.

Muestreo: Se utilizé la técnica de muestreo
aleatorio smple con un 0.05 de margen de
error, un 95% de nivel de confianza y una
heterogeneidad del 90%.

Variable 1: Gestién documentaria

Dimensiones Indicadores
e Soporte documentario
Clasificacion -
. Acceso documentario
documentaria - —
Tipo de comunicacion
Descripcion
documentaria Registros descriptivos
Valoracion Conservacion de archivo
documentaria Evaluacion
Control de Rapidez
acceso Orden
Control fisicoy )
CONSENVacion Almacenamiento

Variable 2: Calidad del servicio

Dimensiones Indicadores
E en_1entos Estado de las instalaciones
tangibles
Fiabilidad Nivel de conocimientos de los

trabajadores

Capacidad de - )
respuesta Cumplimiento de compromisos
Seguridad Integridad
Empatia Atencion personalizada

Ambito: Personal del érea de
administracién y finanzas

Formas de administracion:
Individual




I nstrumentos de r ecoleccion de datos

Cuestionario — Gestion documentaria

Cuestionario - Gestion documentaria

Esperando su colaboracion, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario. L as respuestas tienen caracter
anonimo. El presente tiene por objeto determinar el estado de la gestién documentariaen la Municipalidad Distrital de
la Banda de Shilcayo. Lea Usted, con detenimiento y conteste las preguntas marcando con un aspa (X) segun la
alternativa que crea conveniente. Escala:1=total mente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=indiferente, 4=de

acuerdo, 5=total mente de acuerdo

Variable 1 Gestion documentaria
Escala DO |@|6G
Dimensién 1 | Clasificacion documentaria
Indicador Soporte documental
1 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, seclasificala
documentacién en base a un soporte tecnol 6gico eficiente.
2 El personal de la Gerencia de Administracién y Finanzas delaMDBSH,
conoce el mecanismo del soporte documentario.
3 La Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, distribuye la
documentacién aotras areas de manera adecuaday oportuna.
Indicador Acceso documentario
4 La Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, dispone de
codigos de acceso parala clasificacién documentaria.
5 Existen restricciones de acceso para obtener informacion documentariaen la
Gerencia de Administracién y Finanzas de laMDBSH
Indicador Tipo de comunicacién
En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, sele brindala
6 informacién necesaria con respecto a area en la que se encuentran sus
documentos
Segun € tipo de comunicacion que manejala Gerencia de Administracion y
7 Finanzas de laMDBSH, considera Usted que €l proceso de entrega de
documentos e informes es el adecuado
Dimensién 2 | Descripcion documentaria
Indicador Registros descriptivos
8 En la Gerencia de Administracion y Finanzas delaMDBSH, se
establece registros de |os documentos que recepciona de forma escrita.
9 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
rotulan los documentos recepcionados en €l area.
10 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
disponen de codigos por cada documento que ingresa.
1 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de la MDBSH, describe
de forma detallada el asunto del documento
Dimensién 3 | Valoracion documentaria
Indicador Conservacion de archivos
12 En la Gerenciade Administracién y Finanzas delaMDBSH, setiene en
cuenta las técnicas de conservacion de los archivos.
13 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l personal
respeta | os procedimientos de conservacion.
En la Gerenciade Administracién y Finanzas de laMDBSH, se cuenta con
14 . > X
un sistema de soporte de conservacion de archivos adecuado.
Indicador Evaluacion
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En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, € area

15 dispone de un sistema de evaluacién documentaria.
En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
16 elaboran evaluaciones periddicas para conocer lafuncionalidad de los
documentos.
17 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
realizan planes de gestiones en la clasificacion de los documentos.
Dimensién 4 | Control al acceso
Indicador Rapidez
En la Gerencia de Administracion y Finanzas delaMDBSH, se
18 consideraque el personal maneja de manerainmediata el acceso dela
informacion.
En la gerencia de administracion y finanzas de laMDBSH existe un
19 L 2.
soporte técnico adecuado que facilita el control de acceso.
20 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
dispone de un registro accesible de la documentacién existente.
Indicador Orden
21 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
mantiene el orden secuencia en la documentacion.
En la Gerencia de Administracion y Finanzas delaMDBSH, se
22 respeta el debido procedimiento documentario de acuerdo alas
normas establecidas.
Dimension 5 | Control fisicoy conservacion
Indicador Almacenamiento
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
23 cuenta con |as condiciones adecuadas parael almacenamiento dela
documentacion.
o4 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, existe
personal adecuado para el control de almacenamiento dentro del area
o5 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
garantiza el resguardo documentario.
%6 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se

realizan inventarios constantes de la documentacion fisica.

46



Cuestionario — calidad del servicio

Cuestionario - Calidad del servicio

Esperando su colaboracién, respondiendo con sinceridad €l presente cuestionario. Las respuestas tienen caracter

anonimo. El presente tiene por objeto determinar el nivel delacalidad del servicio en usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo. Lea Usted, con detenimiento y conteste las preguntas marcando
con un aspa (X) segun la aternativa que crea conveniente. Escala 1=total mente en desacuerdo, 2=en desacuerdo,

3=indiferente, 4=de acuerdo, 5=total mente de acuerdo

Variable2 | Calidad del servicio
Escala
OICEOIOIES)
Dimensi6n 1 | Elementostangibles
Indicador Estado de lasinstalaciones
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
1 dispone de instal aciones fisicas adecuadas parala gestion
documentaria.
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
2 cuenta con |os equipos tecnol 4gicos adecuados para la realizacion
delaslabores.
3 El ambiente de la Gerencia de Administracion y Finanzas de la
MDBSH mantiene una buena ventilacion.
4 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, los
ambientes son comodos para la conservacion de |os documentos.
5 La Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH dispone
de ambientes Optimos para brindar sus servicios.
Dimension 2 | Fiabilidad
Indicador Nivel de conocimiento delostrabajadores
En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, los
6 trabajadores cuentan con € conocimiento necesario parala gestion
adecuada.
7 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l
personal se encuentra capacitado parala orientacion.
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, ante la
8 dificultad que tiene el usuario, se brinda atencién en base al nivel de
conocimiento.
9 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH,
considera que realiza sus labores de forma eficiente.
Dimension 3 | Capacidad de Respuesta
Indicador Cumplimiento de compromisos
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, el
10 ; i o .
tiempo de atencidn es suficiente para atender a usuario.
11 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l
personal cumple con sus responsabilidades de manera adecuada.
12 En lagerencia de administracion y finanzas delaMDBSH, ante
quejas y reclamos, se brinda la orientacién correcta.
13 El personal de la Gerencia de Administracion y Finanzas de la
MDBSH, mantiene una actitud de ayuda alos usuarios..
Dimension 4 | Seguridad
Indicador Integridad
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l
14 personal dispone de principiosy valores para atender alos usuarios

de manera amable.
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En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se

15 cuenta con la actitud adecuada para atender las dudas de los
usuarios.
En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, existe
16 . :
igualdad en €l trato alos usuarios.
17 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l
personal muestra credibilidad en sus funciones.
Dimensi6on 5 | Empatia
Indicador Atencion personalizada
En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l
18 : )
personal atiende a los usuarios de manera amable.
19 En la Gerenciade Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
brinda la atencion necesaria en e momento adecuado.
En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, se
20 L X e .
muestrainterés en solucionar dificultades a los usuarios.
21 En la Gerencia de Administracion y Finanzas de laMDBSH, €l

personal es comprensible ante situaciones dificiles en los usuarios.
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experin
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CRITERIOS _ INIDCADORES 45
et Lo e estien rechactados con lenpape apropasdo v libre de ambighedades
- acande con ks sijetos muestmies. i
Lag: imstrucciones v oz llems del instrumento permiten recoger I
DRIETIVIDAD informacidn objetiva sobre la variable: Gestidn Docomentaria en todas sus v,
dimensiones en indicadores conceptunles v operncionales,
El instrusnento demuestrn vigencia sconde con ol conocimiento cientifico,
ACTUALIDADR teenoldgico, mnovecidn v legal inherente a la varisble: : Gestign
Docomentaria L
Los dteas del instrumento refleinn organicidad logica entre [n definicion
mAneTA que permiten hacer mferencias en funcidn o bas hipdtesis, problema i
¥ objetivos de In investigacitn,
L itema del instrumente son suficientes en cantidad v calidad pconde
SUFICIENCIA | 1a variable, dimensioses ¢ indicadores. il £
Les dtema del instrumento son coherentes con el Gipo de
INTENCIONALIDAD e RSO0 ok Hiph O Sneuplon ;
La informacion que s recoja a través de les lems del instrumento,
CONSISTENCIA permitird
analzr descibn y explcr I eaidc, mosivo de I n ? ¢
ftems del mstrumento expresan relacion con los indicadores de enda
COMERENCIA | dimensian de I varisble: : Gestion Documentarin £
METODOLOGIA urﬂ-ﬁnmhﬁhydﬁmmmn ;
m_LuTkh desmrrollo tecnobigico e nnovacién, £
PERTINENCIA L redaccion de los ftems concuerds con la escala valorativa del instraments. ¥

Tener en cuenta que el humuﬁlwnuﬁnﬁmup-ﬁ&umhll ‘mlﬁ :

embargo, un puntaje menor al méerior se considera al instrumenta no villido mi aplicable)
L OPINION DE APLICABILIDAD '

Instrumento coherente ¥ apio

PROMEDIO DE VALORACION:
i i.5

pars su splicacién.

Tarapoio, 07 de Julio 2019

49



1L

INFORME DE OFIN

ESCUELA DE POSTURADOD
JON SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACTON CIENTIFICA

IV.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres deel experti
Institucidn donde labom

Lapecialidad

fresrumenio di evaluncion

Autor del instrumento

Gitstnvo Ramiree Garcla
: Universided Cédsar Vallejo
{ Docente de nyestigacion
s Cuestipnario; Calidad de servicio
¢ Br. Lita: Garcin Navarro

V. ASPECTOS DE VALIDACION

VLMUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS INIDCADORES L|2/3 4|5
CLARIDAD LLass items estdn redictados con Imgujem'npiﬂly’litnd:mﬂ:igﬂuhﬂm
iz acorde con los sujetos muestrales, X
Las imstrucciones y los ftems del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD infurmacion objetiva sobre lo variable: Calided de servicio en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. %
El instrumento demuestea vigencin acorde | comocimiento cientifico
AL genc cnn @ Lo ¢l Y
ACTUALIDAD tecnobogico, innovacin y legal inherente a la variable: Calidad de servicio £
Lom ftemna del instrumento reflejan organicidad logica enre la definicidn
ORGANIZACION operacianal ¥ mu.'ptlml respecto o In variable: Calidad de servick, de
maners gue permiten hacer inferencias en funcidn & las hipitesis, problema i
¥ objetivos de la investigacion.
Las ftemz def instrumento son suficientes en cantidad v calidad acorde con
SUFICIENCIA |n varishle, dimensiones e indicadores. ! *
Loé flems del instrumento cohe 1
INTENCIONALIDAD rum son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis v variable de estudio. o
CONSISTENCLA uigfm'mmﬁm!usnmjlnm&hilﬂmdulhuhm.pwmiﬁi
ﬁmﬂ:&rﬁuy:xplhhmﬂdﬂ.mﬁwﬁ la investigacidn. L
COHERENCIA . ! instrumento expresan refacion con los indicadores
dimensién de la variable: Calidad de servicio s A
iA u#hmh.mrdhmmmmm
HRdacad de In investigacidn, desarrollo tecnoldgicn ¢ innovacin, A
PERTINENCIA La redaceidn de los items concuerds con la escals valorativa del instramento, F
PUNTAJIETOTAL | /%

{Mota: Tener en cuenta que el instrumenio e3 vilido cunndo se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™- sin

embirgo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vilido ni aplicable)
VIL OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y apto para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

46

Ramirez Garcia

DNI. 01109463

Tarapoto, 07 de Julio del 2019
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] ESCUELA DE POSTGRADO
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES

Apeltidos v nombres del experto

Institucitn donde labom
Especialidad

Instrumento de evalunciin

Autor del instrumento

+ M. Elias Torres Flores
¢ Universidad Nacional de San Martin

: Docente de investigacion de la Facultad de Ciencias Agrarias

; Cuestionario: Gestidn Documentaria
: Br. Lita Garcla Navarro

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (1) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INIDCADORES 3
CLARIDAD mmm@mmlwm,uﬁdﬂm
= acorde oom los sujelos. mucstrabes.
Luhmmdnmyhsumdelhmmmhmwh
OBIETIVIDAD infirmacidn obietiva sobre ln varishle: Gestion Documentaria en todas sus
gw;mmMW}-mmm
mstrumento demuestra vigencia acorde con el conpcimiento cienti
ACTUALIDAD W,Mymm.hm:;ﬁ-&
e iarka k3
Los items del instrumento reflejan organicidad logica cntre la defimicion
SHRABIACK m:wy i hu:rniuq:dl:s :llulhlw ek
que permiten i funchin o las i
- y objetivos de In investigacide, e X
SUFICTENCIA Lo ftems del instrumento son suficicntes en cantidad v cal Boorde
- Sl e i~ e T
NTENE InErumento son e
ICNALIDAT respondien  kos obje mﬁﬂ#my
CONSISTENCTA La informaciien que se recoja 4 travis de bos fienrs del P
s i s T
COHERENCIA o de o I:ﬂfmrﬂulﬁthihﬂ:ﬂmd-n&
METODOLOGIA ““‘“‘;.r‘hmwﬂhﬂmmwu .S
2.0 1 ivestigacitn, desarmullo teenoldgico ¢ innovacidn,
PERTINENCIA UM#MWMMhﬂ-hhﬂuhliﬂm

(Mota: Tener en cuents que #1 §
ﬂhnmwmummm“mm:ﬂ"h“”uﬂn#u
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i)} ESCUELA DE POSTGRADO
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV.DATOS GENERALES

Apellidos v numbres del exparts

Trtdrgcitn disnde Inbora
Especialidad

Instrumento de evaluncion

Augtor del instrumerito

o Mg, Ellas Torres Flons
: Universidad Macional de San Martin

i Docente de investigacion de la Faculted de Ciencias Agrarins

: Cuestionario: Calidod de servicio
: Br. Lita Garcin Navmmo

V. ASPECTOS DE VALIDACION

VI.MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEFTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1[2]a]4]s
CLARIDAD Los items estin redactadios con lengunje apropiado v libre de ambigledades

acorde con los sujetos muestmles.
Las instrucciones v los ffems del instrumenio permiten recoger la
OBRJETIVIDAD informaciin objetiva sobre ln variable: Calided de servicio en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia scorde con el conocimienio cientifico,
tecnobigico, inovacidn ¥ legal inherente a la variable: Calidad de servicio .4
Los fems del imstrumento reflcjan organicidad Wogica emre la defimicion
opericivnal ¥ conceptual respecto 8 la variahle: Calidad de servicio, de
ORGANEZACION manern que permiten hacer inferencias en funcidn a las hipatesis, problema X
¥ ohjetivos de la investigacion.
; Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
i i I variable, dimensiones ¢ indicadores. .
Los ftems del instrumenio son coherentes con el tipo de investigacion y
INEERCIONALIRADY || it & 1on thiotivok, Kiodteeliy valible 8a 6stutin
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA | analizar, describir y explicar Ia realidad, motivo de la investigacion. 5
COHERENCIA Los ftems del instromento expresan relacidn con los indicadores de cada
dimensida de |a variable: Calidad de servicio :‘f
METODO La relacitn enfre la técnica y el instrumento propuestos responden al
LOGIA propdsito de la desarmollo tecnol ¢ innovacion.
PERTINENCIA La redaccitn de los items concuerda con la escals valormtiva del instrumento. N
: PUNTAJETOTAL | N[
{Notx: Tener en coenta que el instrumento es vilido cuando se tiene an minimo de 41 “Excelente™ sin
embargn, un puntaje menor al anterior s considera al instrumento no valido ni aplicable)
VIL OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y apto pars su aplicacion. Tarapota, 07 de Julio del 2019
PROMEDIO DE VALORACION:
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"']_j ESCUELA DE POSTGRADO
INFORME DE OPINION SOBHE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I, DATOS GENERALES

Apelidos ¥ nombns del experia ¢ Mg Ive Martin Encomenderos Bancallan
institucion dende labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Docente de investigacion

Instrumento de evaluaciin : Cusstionario; Gestion Documentaria
Atar del instrumento : Br. Lim Garcia Navarmo

Il ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE (I) ACEPTABLE (3)  BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS mmg.l_;_l_;l{:iiﬂ-:s 1|23/ 4]%
CLAKIDAD Lot items estan redactades con lengisaie apropiado v libre de ambigledades o |
acorde con los sujetos mussiales. . ] !
Las instrucciones ¥ Jox ftems del instumenio permiten reeeger la .
OBIETIVIDAD informacidn objetiva sabre b variable: Gestidn Documentari en todas sus | | 1]
dimensiones en indicadores concepruales v operacionales
El instnamento dermusirs vigencia acorde con ¢l conocimiento cientifico. | |
ACTUALIDAD teenalogice, fnovacion ¥ legal lnherente a lo varizhle: @ Gestidn | %
Dhoeiam enlaria
Laa flems del insrumento reflejan organicidad lbgica entre la definicion |
operacional ¥ conceprual respecto a la variable: Gestite Documentaria. de i
mansm gue permilen hacer inferencias en funcion a las hipdiesis. problema J ]
1

ORGANIZACION
¥ ohjetivos de |a mvestigncion. |
L Mems del inssrumenta son sulicientes en cantidad y calidad acorde con | | [~
ln variable, dimensiones e indicaduores, 1 :
Los items del instrumendo son coberentes con el tpo de investigackon ¥
responden 3 los abjetivos. hipétesis y varizble de estudie.
La informacitn que se recoja a través de s items del insrumento, permiting
CONSISTENCIA | | izar, describir v explicar I realidad, motivo de lu investigacion.
Los tiems del mstrumemno expresan relacidn con bes mdicadores de cada 1
COHERENCIA dimensidn de |a varigble: @ Gestitn Documeninris. I
la relacidn entre la técnica ¥ el mstrumenio propuesios responden al
METODOLOGIA | \vopasito de I investigacion, desarolio tecnoldgico ¢ innovacién.
PERTINENCIA La redaccién de Jos ilems concucrda con la escala valorative del insrumento.

. PUNTAJE TOTAL JbB
{Mota: Tener en cucnia que ¢l instrumento e vilido cisndo se tieme un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin
embargo, un pantje menos &l anterior se considers &l instrumento no vilide ni aplicable)

ML OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y apto pars su aplicacion

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDALD

4

e

Tampoio, 07 de Julio 2019

PROMEDIO DE VALORACION;

L[%}




'i]] ESCUELA DE POSTGRADO
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV.DATOS GENERALES
Apellidos ¥ nombres del experto
Institucitn donde fabors

Especinlidad

Instruments de evaluacidn

Augor del instrumenio

: Mg, Ivo Martin Encomsenderos Bancallnn
: Universidad César Vallejo

: Docente de investigacion

; Cuestionario: Calided de servicio

2 Bir. Lata Garcin Navarra

V. ASPECTOS DE VALIDACION

VLMUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEFTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE {5)

___CRITERIOS INIDCADORES _ ] 1{2/3/4]5
CLARIDAD Lot flems estan redactados con benguaje apropiado v libre de smbiglcdades i
seorde con 10% sujetos mucsirales. _
1a4 instruceiones ¥ los dlems del instrumento permiten recoger lo A
ORIETIVIDAD informucidn ohjetiva sobre b variable: Calided de servicio en toclas sus
dimensiones en indicadores concepluakes ¥ q[eruumu[csl. : o
CTU El instrumento demuestra vigencia acorde con el conosimiento clenfifica, 0
i ACTIEALYAD tecnoldgicn, innovacidn y legal inherente a lo variable: Cafidad de servicia
Loa iteres del instrumento reflgjan orpamicidad logien entre la d:E:;:}u: £
operaciomal y conceptual respecto & lo variable: Calidad de serviclo.
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion @ lns hipdtesis, problema
¥ ubjetivos de la investigacidn. =
SUFICIENCIA Los items del instruments son suficientes en cantidad v calidad ncorde con £
) : La variable, dimensiones ¢ indicadores.
— Los items del instrumento son coherentes con el tpo de investigacidn ¥y
EHCIONALIDAD responden a los objetives, hipdtesis y variable de estudio, ) P
TENCIA L informaciin que se recoja @ tveés de [os fems del instrumento, permitis +
CONAISTR analizar, describir y explicar |a realidad, motivo de la investigacidn.
- el Lo items del instumento expresan refacktn con los indicadores de cada =
COHERENCIA | o sién de I varigble: Calidad de servicin 7
La relacion enfre la técmics v el instrumeito propussios responden al
METODOLOGIA | 0/oniing de tn investigacion, desarvollo tecolégins ¢ novacidn f
PERTIMEMCIA La redacoidin de los items concoerda con 18 escala valomiiva del instrumento. -
' PUNTAJE TOTAL "4

embargp, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento po vilido ni aplicable)
Yil. OPINION DE APLICABILIDAD

Insrumento coberente ¥ apto parn su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

4g-

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento e vilkis cummdo se tiene un punigje minimo de 41 “Excelente™; sin

Tarapoto, 07 de Julio del 2019




Constancia de autorizacion donde se g ecuto la investigacion

e .
Q-) MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO g,;f‘:}z
i

Jr.¥urimaguas N'340 - Tel. 52 2568 e i

m

CONSTANCLA

El Alcalde de la Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo, Sefior José
Augusto Del Aguila Garefa del Distrito de la Banda de Shilcayo, Provincia de
San Martin, Regién San Martin,

HACE CONSTAR:

Que la estudiante Lita Garcia Navarro, de la Maestria en Gestidn
Publica de la Universidad Cesar Vallejo sede San Martin-Cacatachi, realizé la
investigacién de su tesis titulada “Gestibn documentaria y calidad del
servicio en usuarios de la gerencla de administracién y finanzas de la
MDBSH, 2019", en el afio que se menciona en el titulo del mismo.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los
fines gue crea conveniente.

Banda de Shilcayo, 24 de mayo del 2019

asicipalilar Al de Lo Bl de Sk . Yirkwagos W 40 Tof. 042 5 2565 £ -mail: malb 31 gl cem
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Autorizacién de publicaciéon detesisal repositorio

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje v la Investigacion (CRAI)

“Cosar Acuina Peralta™

FORMULARIO DE AUTO'RIZACIGN PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

2‘

DATOS PERSONALES

Apellidos v Nombres:
Garcia Navarro, Lita

D.NI x 40662406

Domicilio : Jr. Sachapuquio N° 342 - Tarapoto

Telefono z Fijo : Maowvil: 950530546
E-mail x hitpenelope@hotmail .com

IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
B Tesis de Posgrado
Bl Maestria 0 Doctorado
Grado I Maestra
Mencion Gestion Puablica

DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Garcia Navarro, Lita
Titulo de la tesis:
“Gestion documentaria v calidad del servicio en usuarios de Ia gerencia de
administracion v linanzas de la MDBSH. 2019

Ano de publicacion 2020

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A traveés del presente documento,

51 autorzo a I_JII]'.‘.I'II.ZEII' en exio E‘ﬂllll_'lll._'lﬂ 1 resis. E

No autorizo a publicar en texto completo nu tesis.

Firma : Fecha : 16 de enero de 2020
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Informedeoriginalidad

Feedback Stu

@ ev.turnitin.com/app/carta/es/ 1810=12547379398ro=1038u=10880324888lang=es

Q ) feedback studio  Gestién documentaria y calidad del servicio en usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la .

n ‘1' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

2]
ESCUELA DE POSGRALNY

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

(4 Se estén viendo fuentes estandar

Giestion documentica ¥ calidad del servicio cunsnatios 6o la perencin de administracion ¥ 5
i docutsutia ¥ ] servicio s dola gescuciy dia wacion 3 ‘ Ver fuentes en inglés (Beta) |

fiman s i | MIIBSHL 2019

Coincidencias

B
TLE&IS PARA OBTENER CL GRADO ACADDMICO TE:

Mazatia en Ciestian Puhlica

"I Entregado a Universida 8% >

abajo e

ALTORA: 2 :fpﬁus\luriu ucv.edu.pe 4 0/0 b3

B, Gagela Novacso, Lira 1ORCLD: 0000-0003-1659-0232)

economia-monte 1% >

ASESOR
My, Encomendervs Bancallin, Ivo Manin (ORCID: 0000-0001-3430-0347)

18 .
EINEA DE INVESTIGACION:

Relorma y modernizacion del estade

Pagina: 1 de 37 mero de palabras: 10466 Text-only Report
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Acta de aprobacion deoriginalidad

t':ﬁ EECUEI_..H._ DE POSGRADO

WS VEN R

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Mg. lvo Martin Encomenderos Bancallan, he revisado la tesis del(la) estudiante
Br. Lita Garcia Navarro, titulada "Gestién documentaria y calidad del servicio en

usuarios de la gerencia de administracion y finanzas de la MDBSH, 2019”; constato
que la misma tiene un indice de similitud de 16 % verificable en el reporte de
originalidad del programa TURNITIN.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
Cesar Vallejo.

Tarapoto, 29 de enero de 2020

Y AT et e L Zpreeee et
Mg \lve-Martin Eptomfenderos Bancallan

Escugia de Posgrado
UCV-TARAPOTO
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Apraobacion final del trabajo de investigacion

l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUEND DE LA JEFA DE LA UNIDAD DE
POSGRADC

Dru. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENT A:

Br. Lita Garcia Navarro

INFORME TITULADO:
Gestidm documentaria y calidad del servicio en usparios de Ia gerencin de
administracion v finanzas de la MDBSH, 2019

FARA OBRTENER EL GRADO DE:
Muaestra en Gestitn Publica

SUSTENTADO EN FECHA: 13 de agosto de 2019
NOTA O MENCION: Aprobade por mayoria

! - ‘ﬁ Bkl Contreras dulidn
3 g!:umhtm
(MVERSIAD CESAN VALLLID + TAAARITO
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