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Resumen 

 

Todas las organizaciones presentan problemas con la gestión del trámite 

documentario ya sea por tiempos, procesos e incluso por la calidad de los equipos 

utilizados para solucionar los problemas de los usuarios. Por tal motivo el estudio 

persiguió el objetivo de determinar la relación del Trámite documentario y la 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Ciudad Eten. 

Metodológicamente el estudio fue de tipo cuantitativo correlacional con un diseño 

no experimental de alcance transversal utilizando una población de 12000 

habitantes de la ciudad de donde se extrajo una muestra de 60 usuarios que 

hicieron uso del servicio de la institución aplicando una encuesta basada en la NTP-

ISO 15489-1:2004 con la que se estudió el tramite documentario y las teorías de 

Mejías & Manrique (2011) para estudiar la satisfacción del usuario. Los resultados 

indican que la variable de tramite documentario posee un nivel regular tendiente a 

bajo con un índice de 41.67%. Se concluye que existe relación entre el trámite 

documentario y la satisfacción del usuario de la Municipalidad de Ciudad Eten con 

un índice de correlación de Pearson de 0.711 y a un nivel de significancia de 0.01 

aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. 

Palabras clave: Trámite Documentario, Satisfacción del usuario, Sistema de 

gestión documentario  
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Abstract 

 

All the organizations present problems with the management of the documentary process, 

whether due to times, processes or even the quality of the equipment used to solve the 

problems of the users. For this reason, the study pursued the objective of determining the 

relationship of the documentary procedure and user satisfaction in the District Municipality 

of Ciudad Eten. Methodologically, the study was of a correlational quantitative type with a 

non-experimental cross-sectional design using a population of 12,000 inhabitants of the 

city, from which a sample of 60 users was extracted who made use of the institution's 

service applying a survey based on the NTP- ISO 15489-1: 2004 with which the 

documentary procedure and the theories of Mejías & Manrique (2011) were studied to study 

user satisfaction. The results indicate that the variable of documentary procedure has a 

regular level tending to low with an index of 41.67%. It is concluded that there is a 

relationship between the documentary process and user satisfaction of the city of Eten 

municipality with a Pearson correlation index of 0.711 and at a significance level of 0.01, 

accepting the alternative hypothesis and rejecting the null hypothesis. 

Keywords: Documentary Procedure, User satisfaction, Documentary management system 

 

 

 

 

 

 

 

 


