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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el sistema de
tramite documental y la calidad de atencion al usuario en una Municipalidad
Provincial del Sur del Peru en el ano 2023. La teoria investigada indica que un
Sistema de tramite documental gestiona la captura, el seguimiento y el
almacenamiento de documentos. Mientras que ca calidad del servicio es un
proceso dirigido a lograr la satisfaccion total y eficaz de las percepciones y
expectativas de los destinatarios del servicio. Este trabajo utiliz6 una muestra de
83 Servidores Publicos, basandose en una investigacion basica, de nivel
correlacional, de corte transversal, con disefio no experimental. Los resultados
confirmaron la hipotesis con una correlaciéon positiva media, r = 0,771.
Concluyendo que el sistema de tramite documental se encuentra enfocado en
realizar una labor hacia el usuario, teniendo como punto clave que estos son los
“clientes” de la municipalidad y son a ellos a quienes se les debe el esfuerzo por

presentar mejoras en el flujo documental.

Palabras Clave: Sistema de tramite documental, Calidad de atencién al usuario,

Municipalidad, Gestion documental, Flujo documental
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
document processing system and the quality of customer service in a Provincial
Municipality of Southern Peru in the year 2023. The theory investigated indicates
that a document processing system manages the capture, tracking and storage
of documents. While service quality is a process aimed at achieving total and
effective satisfaction of the perceptions and expectations of the service recipients.
This work used a sample of 83 Public Servants, based on a basic research,
correlational level, cross-sectional, non-experimental design. The results
confirmed the hypothesis with an average positive correlation, r = 0.771. The
conclusion is that the document processing system is focused on working with the
user, taking as a key point that these are the "clients" of the municipality and it is

to them that the effort to improve the flow of documents is owed.

Key words: Document processing system, Quality of user service, Municipality,

Document management, Document flow.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada Sistema de tramite documental (STD) y
calidad en atencién al usuario (CAU) en una Municipalidad provincial del Sur del
Pera. 2023, cuyo objetivo es determinar la relacion entre el STD y la CAU en
dicha municipalidad que es objeto de estudio. Se entiende por sistema de gestion
documental que es la que se encarga de la recepcion, seguimiento y
almacenamiento de los documentos, proporcionando a todos los miembros del
equipo acceso a una ubicacion centralizada de los archivos, a su vez llevara la
cuenta de quién consulta y actualiza los documentos. Por otro lado, la calidad
del servicio al cliente es un procedimiento cuyo objetivo es satisfacer de forma
completa y eficaz las percepciones y expectativas de los receptores del servicio.

La investigacion se llevara a cabo en una Municipalidad al sur del pais, en
la que participaran 180 ciudadanos que se acercaron a realizar algun tramite a
las oficinas de esta localidad. El enfoque fundamental que se aplicara sera un
diseno correlacional y un disefio transversal no experimental. Se utilizaran
encuestas para recopilar datos y el programa estadistico SPSS 25 para
procesarlos y analizarlos.

El estudio constara de cuatro capitulos. La descripcion del tema, los
objetivos, la justificacion y las limitaciones se trataran en el Capitulo I. Los

fundamentos tedricos de la investigacion -que incluyen el telon de fondo, el

XVii



marco conceptual, el glosario terminoldgico y la formulacién de hipotesis- se
trataran en el Capitulo Il.

Los componentes metodoldgicos se tratan en el Capitulo Il e incluyen la
consideracion del tipo, el disefio, la poblacion, la muestra y los instrumentos de
recopilacion de datos. Los elementos administrativos, incluidos el presupuesto y
el calendario de ejecucion, se expondran en el Capitulo IV. Finalmente, las

fuentes de informacioén y los anexos

XViii



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problematica

La presente investigacion se enfoca en el STD y su relacién con la CAU en
un Municipalidad Provincial del Sur del pais, donde la dinamica de la gestion
publica esta ligada a los servicios que se ofrecen a las personas, y la presién
sobre las entidades publicas para que acometan cambios en la ejecucién de los
procedimientos de atencién al ciudadano esta liderando en la actualidad a las
entidades publicas. Cuanto mayor es el numero de personas que utilizan los
servicios publicos, mayor es la exigencia a la gestion para que sea eficiente y

eficaz (Méndez et al., 2020).

En la actualidad la revolucion tecnoldgica esta desplazando la gestion
documental convencional en fisico hacia los medios digitales; donde las
instituciones publicas requieren sistemas de informacion que permitan la
administracién de los documentos creados a lo largo de sus procedimientos en
una plataforma digital (Ayas & Yanartas, 2020). Es por ello que muchas
instituciones utilizan los Sistema de gestién documentaria para asegurar los
registros y mejorar los procesos, como es el caso de Espana, que implemento
una plataforma virtual que engloba toda la gestién documental del pais, seguido
de Colombia, que cuenta con una gestibn documental nacional para las

entidades a través de su Archivo General de la Nacién, asi como un entorno



virtual propio para su gestion documental de su Instituto Nacional de Medicina

Legal y Prospectiva (Alarcén, 2020).

En nuestro pais, la modernizacién del Estado intenta transformar a las
entidades en organizaciones eficientes capaces de responder a la demanda
actual de bienestar social de su poblacién, particularmente en el entorno
contemporaneo que ha impactado la economia de la poblacion. La gestion
documental, por otro lado, aun debe ser alcanzada para desarrollar herramientas
pertinentes, mas accesibles y utiles para que el usuario obtenga procedimientos

agiles y atencion en tiempo real.

Aziz et al. (2018) ante ello menciona que los gobiernos centrales,
regionales y locales se enfrentan una serie de problemas de gestidon
documentaria que provocan un impacto en la operatividad de la institucion,
dificultando asi el cumplimiento de las metas y normativas establecidas que
disminuyen la calidad del servicio prestado al usuario Es por ello que se puede
indicar que una gestibn documental adecuada ayudara al sector publico a

practicar una gobernanza responsable y eficiente (Guto y Jumba, 2021).

Ante esta situacion la Secretaria de la Gestion Publica (2019), dispuso un
proceso de modernizacion del Estado, considerando la calidad de los servicios,
la cual llevé a crearse un marco normativo orientado a optimizar la administracion

publica, con el fin de que la calidad sea la base de sus acciones, y sirva como



base para alcanzar mayores niveles de calidad, disponiendo la urgencia de

implementarlo en todas las entidades publicas.

En el interior del pais no se visualiza por completo el avance de esta
normativa, es por ello que en esta Municipalidad Provincial del Sur del Peru se
observaron ciertos avances en la gestion documental, donde uno de sus
principales ejes de superacion fue la informacién actualizada sobre el estado de
los documentos en tramite requeridos por los ciudadanos, lo que ocasiona una

mayor satisfaccion.

En este trabajo de investigacion se busca demostrar la relacién entre el
STD y la CAU y asi verificar si ambas variables pueden desarrollarse de la mano
consiguiendo asi una superacion en lo que consigna la normativa de la

Secretaria de la Gestion Publica.

1.1.1. Formulacién del Problema
El sistema de tramite documental y la calidad de atencion al usuario en una

Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el afio 2023.

1.1.2. Problema General
¢, Cual es la relacion entre el sistema de tramite documental y la calidad de

atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el afo
20237 El enfoque fundamental que se aplicara sera un disefio correlacional

y un diseno transversal no experimental. Se utilizaran encuestas para



recopilar datos y el programa estadistico SPSS 25 para procesarlos y

analizarlos.

El estudio constara de cuatro capitulos. La descripcién del tema, los
objetivos, la justificacién y las limitaciones se trataran en el Capitulo I. Los
fundamentos tedricos de la investigacion -que incluyen el teléon de fondo,
el marco conceptual, el glosario terminolégico y la formulacién de

hipotesis- se trataran en el Capitulo Il.

Los componentes metodoldgicos se tratan en el Capitulo lll e incluyen
la consideracion del tipo, el diseio, la poblacion, la muestra y los
instrumentos de recopilacion de datos. Los elementos administrativos,
incluidos el presupuesto y el calendario de ejecucion, se expondran en el

Capitulo IV.

1.1.3. Problema Especifico

1. ¢ Cual es la relacion entre el sistema de tramite documental y la
expectativa de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del

Sur del Peru en el afio 20237

2. ¢Cual es la relacion entre el sistema de tramite documental y la
fidelizacion de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del

Sur del Peru en el afo 20237



3. ¢, Cual es la relacién entre el sistema de tramite documental y la capacidad
de respuesta en la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del

Sur del Peru en el afio 20237

1. 2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre el sistema de tramite documental y la calidad
de atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el aiio

2023.

1.2.2. Objetivos especificos

1. Determinar la relacién entre el sistema de tramite documental y la
expectativa de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del

Sur del Peru en el ano 2023.

2. Determinar la relacién entre el sistema de tramite documental y la
fidelizacién de la atencién al usuario en una Municipalidad Provincial del

Sur del Peru en el afio 2023.

3. Determinar la relacién entre el sistema de tramite documental y la
capacidad de respuesta en la atencién al usuario en una Municipalidad

Provincial del Sur del Peru en el afio 2023.



1.3. Justificacién e importancia de la investigacion

1.3.1. Justificacion

Justificacion teérica. Una vez obtenidos los resultados de la exploracion,
se utilizaran para fundamentar teéricamente, y como resultado, comenzara a
aumentar la aplicacion de los resultados por parte de las personas que crean
necesario utilizarlos en los diversos municipios del pais, asi como la
sustentabilidad de las teorias que reforzaran el estudio. Es importante destacar
que esta investigacion servira de modelo para futuras investigaciones sobre estos

temas, y que las sugerencias seran aplicadas por demas instituciones publicas.

Justificacion practica. En este estudio, los resultados del trabajo seran
accesibles para su practica o implementacion, demostrando el vinculo que existe
entre estas dos variables. El uso de estos hallazgos dara pie a mas
investigaciones, que mejoraran el proposito de la organizacion y la aprobacion de
los usuarios.

Justificacion metodolégica. En la investigacién se han utilizado los
métodos y técnicas necesarios y eficaces para tener cierta severidad cientifica,
se busca la relacion entre ambas variables, y se han elaborado instrumentos para
medir las variables, que fueron evaluados por pruebas de validez y fiabilidad.

Justificacién social. A través de los resultados se lograra obtener

informacion relevante que ayude a entender la importancia de un correcto



sistema de tramites documentales que permitan a los usuarios sentirse atendidos
de manera eficiente por el estado, optimizando las gestiones realizadas para

mejorar la imagen de la entidad publica por parte del ciudadano.

1.3.2. Importancia

La presente investigacion resulta importante para determinar la necesidad
de contar con un SGD dentro de una organizacion, dado que estas trabajan con
un gran numero de documentacion, la cual debe ser almacenada y organizada
para su busqueda y consulta rapida o cuando se necesite proporcionar
informacion a un usuario. Para ello las organizaciones del estado deben ser
competitivas prestando un servicio que satisfaga las expectativas de los
ciudadanos; de ahi que la gestion de la calidad haya sido uno de los
componentes considerados por las organizaciones a nivel mundial para
desarrollar e innovar en sus actividades.

En la actualidad es importante examinar si las entidades del estado
disponen de un archivo organizado, debido a que ello permitira una atencién
rapida del requerimiento. Esta investigacion lograra determinar precedentes,
para préximos trabajos de investigacion y a la evaluacién de otras instituciones
nacionales.

1.4. Limitaciones en la investigacion
Las principales limitaciones del estudio recaen en el factor tiempo que

debido a las diferentes actividades de los investigadores tuvieron que formularse



una estructura de trabajo con horarios definidos que logre avanzar y culminar
este estudio.

Por otro lado, la accesibilidad a la institucion fue un limitante debido a que
se tuvo que recurrir a diferentes contactos hasta lograr obtener las facilidades

para aplicar los instrumentos de investigacion en la entidad escogida.

1.5. Delimitacion del area de investigacion
Delimitacion Espacial:

El trabajo de Investigacion comprendié una Municipalidad Provincial del
Sur del Peru.

Delimitacion Temporal:

Comprende los meses de octubre a noviembre del 2023.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Forero. et al (2023), en Colombia desarrollaron una tesis con el objetivo
fue disefar una propuesta de Gestion Documental para la Alcaldia Municipal de
Sabaneta. Bajo el enfoque cualitativo descriptivo y el método de la gestién
documental se aplico el instrumento del analisis documental. El trabajo produjo
un plan que buscaba mejorar los procesos documentales de la entidad,
fomentando una cultura de buenas practicas de informacién y brindando a los
funcionarios los conocimientos necesarios sobre los requerimientos
documentales. Teniendo en cuenta la normatividad vigente del Archivo General
de la Nacién, que es el ente rector de la politica archivistica que busca gestionar
practicas adecuadas para la gestiéon documental, el disefio de la propuesta de
mejora como proyecto a implementar es aplicable a cualquier organizacién que

busque mejorar sus procesos y automatizar su documentacion..

Blanco (2023). en Costa Rica desarrollé un estudio de comparacion de
dos opciones de software especializado, FileRun, un programa de cédigo abierto
con capacidades que pueden satisfacer las demandas de documentos de
ASADA La Argentina. El enfoque DIRKS se utilizé para crear una propuesta para

establecer un sistema de gestion documental en ASADA La Argentina. Contiene



una arquitectura empresarial para el almacenamiento de documentos, un
conjunto de politicas documentales, documentacion del sistema FileRun y planes
de formacion. Ademas, se definieron las especificaciones técnicas del sistema a
implantar en relacion a las necesidades de alojamiento y del sistema en su
conjunto. Por ultimo, se ofrece una estrategia de implantacién del sistema
propuesto, que incluye los procedimientos necesarios para integrar FileRun en
los flujos de trabajo documentales de ASADA La Argentina.

Brito y Santiago (2022), en Colombia desarrollaron una tesis donde se
indago sobre el proceso de gestion documental como practica que impacta la
calidad del servicio y la ejecucion contractual en tres unidades de gestion de
servicios contratadas por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar en la zona
de Riohacha. Se empled una técnica cualitativa, para aplicar a una poblacion de
doce actores una entrevista en profundidad. Se encontré que la gestidon
documental esta asociada a la prestacion de servicios de informacion en estas
instituciones y que la calidad del servicio esta vinculada con las perspectivas de
la gestion documental, que estan basadas en las suposiciones que se forman los
usuarios a partir del uso de los servicios que reciben, y que es una valoracién de
la calidad del servicio que prestan dichas organizaciones.

Padilla (2021), en Ecuador realizé una investigacién con el objetivo de
examinar la entrada y el enrutamiento de documentos en un sistema de gestion
de documentos utilizando una técnica cuantitativa, un enfoque transversal no

experimental y un nivel de investigacion descriptivo. La muestra esta compuesta
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por todos los documentos introducidos en el sistema de gestion documental entre
enero y diciembre de 2019. Los resultados de la investigacidn indican que existe
una relacion significativa entre la gestion documental y el rendimiento laboral del
personal administrativo, ya que facilita y agiliza la introduccién de requisitos, la
busqueda de informacion, la seguridad y la gestion de procesos, permitiendo la
toma de decisiones. En conclusion, se plantea la necesidad de proponer un plan
de formacion en archivistica en el sector publico para mejorar la gestion

estratégica.

Antecedentes Nacionales

Leveau (2023), en Loreto realizé un estudio en la municipalidad provincial
de Loreto Nauta en el afio 2022 para determinar si existe relacion entre el sistema
de procesamiento de documentos y la atencidn ciudadana. En esta investigacion
se utilizé un disefio de investigacion simple y una metodologia cuantitativa.
Asimismo, el alcance de una técnica no experimental es descriptiva y
correlacional. Se tomo6 una muestra de 60 empleados que sélo realizaban tareas
administrativas de una poblacion de 150 empleados que realizaban tanto tareas
operativas como administrativas. Una Rho de Spearman baja de 0,392 y una
significacioén (sig.) de 0,002 indican que existe un vinculo entre las variables

sistema de tratamiento de documentos y atencién al ciudadano..

11



Aguilar (2022), en Cajamarca desarroll6 su tesis con el fin de examinar
la asociacion entre la gestion de tramites documentales y la satisfaccion de los
usuarios en una municipalidad. El estudio fue de tipo fundamental, utilizando una
técnica cuantitativa de caracter descriptivo, no experimental y correlacional. Los
resultados demostraron que la gestion del procesamiento de documentos se
encuentra en un nivel alto (51,00%), medio (48,00%) y bajo (0,00%). La
satisfaccion de los usuarios es del 56,00%, 40,00% y 04,00%, respectivamente.
Los coeficientes de correlacidén son relativamente bajos, lo que indica que no
existe una asociacion significativa entre los aspectos de gestion documental y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca en
el afo 2022. Se concluye que el Rho de Spearman = 0,112 indica una correlacion
positiva muy modesta entre la gestiéon documental y la satisfaccién de los
usuarios.

Garay (2022), en el Callao realizé un estudio con el objetivo de establecer
la relacion entre las variables gestion documental y calidad total del servicio
publico, especificamente en cuanto a la emisién, recepcion, despacho y archivo
de documentos en un gobierno local del Callao, 2022. El estudio es de tipo
basico, método cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y de
naturaleza correlacional. La muestra fue de 30 funcionarios publicos del gobierno
municipal del Callao. Los instrumentos de medicion empleados fueron dos
cuestionarios con escala de Likert que fueron verificados por el juicio de tres

expertos. El estadistico R de Pearson revel6 un p0,05 y un r=0,615, lo que indica
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que existe una relacién positiva. Se concluye que la gestiéon documental es un
componente critico de la calidad total del servicio publico en un gobierno
municipal del Callao.

Arellano (2021), emprendié un estudio en Ucayali para solucionar los
problemas ocasionados por la mala gestiéon documental y el servicio deficiente
en varias municipalidades, especialmente en la municipalidad de Irazola, situada
en la localidad de San Alejandro, Padre Abad-Ucayali. La municipalidad contaba
con sesenta empleados y alrededor de mil usuarios mensuales. Los resultados
globales mostraron que la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Irazola y la gestion documental tenian una relacién positiva débil (rho=0,144) y
no significativa (sig.=0,154). Esto significa que la gestion documental, incluyendo
sus diversas dimensiones como el ciclo de vida de los documentos, la
conservacion de los documentos, el acceso a los documentos, etc., tiene una
relacion positiva con la calidad del servicio del distrito.

Luna (2020), en Tumbes realizé una investigacion donde se determiné de
qué modo la gestion documental mejora el servicio interno al usuario en la
FIPCM. Se aplic6 un estudio descriptivo-correlacional con un disefio no
experimental y transversal. Se administraron encuestas con 27 preguntas a una
poblacién de 187 personas, entre instructores, funcionarios administrativos y
estudiantes. La documentacion interna obtuvo un 46,5% de aceptacion, la
tramitacion un 41,7%, la normativa institucional un 44,4% vy el servicio al usuario

un 36,9%; los aspectos de gestion documental obtuvieron un grado razonable de
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aceptacion. La gestién de documentos recibié un 46,5% y el servicio interno al
usuario un 52,4%, lo que indica un grado razonable de aceptabilidad,

corroborado por la Rho de Spearman de 0,612, la media de correlaciéon positiva.

2.2 Bases tedricas

2.2.1. Sistema de tramite documental

Un Sistema de tramite documental (STD) gestiona la captura, el
seguimiento y el almacenamiento de documentos, brindando a todos los
miembros del equipo acceso a una ubicacién de archivos centralizada. También
registrara quién accede y modifica los documentos. (Giménez et al. 2019) EL
STD, a menudo conocida como Sistemas de Gestién Documental (SGD), es el
uso de un software para almacenar, organizar y realizar el seguimiento a los
documentos, asi como de imagenes digitales de informacion en papel obtenidas
mediante un escaner de documentos. Esto hace referencia al modo en que la
empresa almacena, gestiona y realiza el seguimiento de los documentos
electronicos.

Segun Sanchez, et al. (2021), es un conjunto de elementos
interconectados, utilizados para determinar normas y objetivos, asi como los
procesos utilizados para alcanzarlos. Segun el autor, es un sistema
interconectado, y que cumple con las diversas interacciones entre las
instituciones, asi como ajustarse a las diversas politicas que se supone deben

cumplirse en los municipios, por lo tanto, alcanzar los objetivos especificados
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para un momento dado. Por otro lado, Carrasco (2021) menciona que es un
conjunto de normas, procedimientos y conocimientos utilizados para tratar los
documentos desde su creacion hasta su conservacion permanente. Este autor
la define como las normas y técnicas que se deben utilizar en la gestion de
documentos, que debe estar guiada por documentos normativos que indiquen
los pasos a tener en cuenta en la gestion de documentos, complementados por
determinadas técnicas que ayuden a hacer mas eficaz la gestién, haciéndola
mas efectiva y eficiente.

Muchas veces diversas instituciones hacen uso de un software de gestiéon
de documentos se define ahora como un software que controla y organiza los
documentos. Se incluyen la captura de documentos y contenidos, el flujo de
trabajo, los sistemas COLD/ERM y de salida los depdsitos de documentos y los
sistemas de recuperacion de informaciéon. Se incluyen los procedimientos de
seguimiento, almacenamiento y control de documentos.

2.2.1.1 Clasificacion documental

Segun Alguacil (2014), cumple la funcién de categorizar los documentos;
en este sistema se requiere el conocimiento de estos. Martinez, C. (2021) define
la clasificacion como la accion de fragmentar o separar objetos basandose en
sus diferencias, similitudes y relaciones con el fin de organizar. Por lo tanto, la
clasificacion de los expedientes debe ser ordenados y estructurados para ofrecer
una organizacion légica y ayudar a la localizacion de los documentos.

2.2.1.2. Valoracion documental
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Para Carrasco (2021) es la fase del tratamiento archivistico en la que se
evaluan y fijan los valores primarios y secundarios de los documentales v,
posteriormente, las condiciones de transferencia, acceso, conservacién o
eliminacién total o parcial. Lo mas importante esta relacionado con la razén
inmediata por la que la institucion cre6 el documento, este valor puede ser de
naturaleza administrativa, juridica, fiscal o contable. Las de importancia se
utilizan datos retrospectivos. Se alcanza cuando el valor inmediato o primario se
ha agotado

2.2.1.3. Control documental

Para Martinez (2021) es el conjunto de técnicas y medidas consignadas a
asegurar, por un lado, la conservacion y prevencion de probables alteraciones
fisicas y, por otro, su reparacion una vez que la alteracion se ha producido. En
consecuencia, el campo del control nos permite crear una primera distincidon
entre conservacion y restauracion.

El control también puede ser preventivo o curativo. Preventiva se define
como toda intervencion que, de forma indirecta, intenta retrasar el deterioro y
reducir el peligro de modificaciones sin dejar de ser compatible con el uso social
de los materiales tratados. La curativa se define como la intervencion directa para
ralentizar el deterioro.

2.2.2. Calidad de atencion
La CAU es un proceso dirigido a lograr la satisfaccion total y eficaz de las

percepciones y expectativas de los destinatarios del servicio. (Calle, 2021) Ohliati
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y Abbas (2019). la describen como el andlisis de como la institucion ofrece
actualmente sus servicios, es decir, un autoexamen para establecer cuales son
las verdaderas caracteristicas del servicio ofrecido y en qué difieren de lo que el
usuario realmente espera. Utilizando estas dos perspectivas, se pueden llevar a
cabo las actividades necesarias para esforzarse continuamente en mejorar los
servicios institucionales hasta obtener niveles 6ptimos de calidad.

También se definen como el conjunto de acciones producidas por una
organizacion o institucion con el objetivo de atender las demandas de forma
correcta e instantdanea, cumpliendo las expectativas y gratificando las
necesidades, y resultando en lealtad y preferencia total por el buen trato y
servicio. En consecuencia, al prestar el servicio, éste debe caracterizarse por ser
de facil acceso, correcto, rapido, flexible, util, etc., dejando en el cliente una
sensacion positiva de comprension y sorpresa, al tiempo que garantiza que los
ingresos de la organizacion sean productivos y consistentes.

En cuanto a las dimensiones Febres y Mercado (2020) afirman que la
calidad, como componente crucial y esencial del area de los servicios, ha llevado
a los cientificos a sugerir diversos prototipos que permiten medirla y definirla para
pulirla. El modelo de la Escuela Nordica, de tradicién europea, se estructura en
torno a las expectativas de la clientela, es decir, las satisface. Segun este autor,
las expectativas estan ligadas a variables como la comunicacion de marketing
(boca a boca), las necesidades de los usuarios, los locales y la imagen

corporativa. También se encuentra la posicion de Fernandez et al. (2019), que
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determinan que el enriquecimiento de un servicio superior en calidad recae sobre
todos provocando una reaccion en cadena de los que se benefician de él;
consumidores, empleados, directivos, provocando el beneficio general y por
tanto el bienestar de la comunidad y la satisfaccién se obtendra en desarrollar
en los usuarios la expectativa, fidelizacion y capacidad de respuesta

2.2.2 1Expectativa
Segun Romero-Galisteob y Moreno (2018), es el deseo del usuario de que, al
utilizar ese servicio, podra alcanzar un objetivo concreto con mayor movilidad.
Muchas veces, estas expectativas surgen como consecuencia de la publicidad
que las empresas hacen de sus servicios, de la experiencia previa, de las
recomendaciones de otras personas, etc.

Es lo que esperan de los clientes de la marca, la expectativa esta
estrechamente ligada a experiencias anteriores que tuvieron con nuestra
propuesta, en términos de calidad de nuestro producto y del servicio de atencién
al cliente que prestamos.

La disparidad entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones se define como la diferencia entre cinco dimensiones: fiabilidad,
tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia (Salazar& Chica-
Vélez, 2021). El aspecto fisico de las instalaciones, el equipamiento y la
estructura para los empleados se denomina tangibilidad; la fiabilidad se refiere a
la capacidad de prestar de forma constante y precisa el servicio prometido; la

capacidad de respuesta se refiere a la capacidad de ayudar rapidamente a los

18



usuarios; la seguridad se refiere a la ausencia de peligro, riesgo o duda en la
prestacion del servicio; y la empatia se define como la capacidad de esforzarse
por comprender al usuario y sus necesidades.

2.2.2.2 Fidelizacién

Se necesita mucho mas que un servicio excelente o un producto de calidad
para mantener y fidelizar a los consumidores. La fidelidad se gana mediante el
conocimiento mutuo, la personalizacion del trato y la excelencia en el servicio.
En consecuencia, si se quiere aplicar técnicas eficaces para fidelizar a los
consumidores, se debe crear una estrategia de fidelizacién que analice a sus
clientes y programe las estrategias mas pertinentes para cada uno de ellos
(Zulkipli, et al. 2021).

Se recomienda que las nuevas iniciativas de retencion y fidelizacion sean
lo mas individualizadas posible. Estas técnicas deben esforzarse por hacer que
el consumidor se sienta especial, distintivo y apreciado, no debe conformarse
con satisfacer los deseos de los clientes. A pesar de que estos métodos son
utilizados por un gran numero de empresas, se debe seguir introduciéndolos,
aunque rotandolos y combinandolos entre si, para que los clientes no se cansen
de disfrutar continuamente de la misma promocion.

2.2.2.3 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta esta asociada a las acciones realizadas sobre
la base de la informacion aprendida y las capacidades establecidas. Este

conocimiento y poder permiten a la organizacion comprender y llevar a cabo
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actividades con éxito; esta relacionado con la ejecucion de acciones, las
inspecciones periodicas y la rapidez. Relacionado con la coordinacién (Okumu y
Oyugi, 2018). Segun Sawang et al. (2019), la capacidad de respuesta se
manifiesta en tener siempre a la mano planes de emergencia y controlar la
situacion, entender los canales de comunicacion y coordinarse constantemente
con el gobierno, aliados privados y organizaciones sociales, y dar respuestas
alternativas efectivas que sean mas factibles y seguras para proteger a las

personas, demostrando una planeacion eficiente.

2.3 Marco conceptual

Flujo documental: es la automatizacion de operaciones utilizando una jerarquia
preestablecida, pero aplicada a los documentos existentes dentro de una
empresa u organizacion (Garay, 2022).

Gestion documental: Conjunto de operaciones administrativas y tecnoldgicas
destinadas a planificar y organizar los documentos creados y recibidos desde su
origen hasta su destino final (Fernandez, et al. 2019).

Municipalidad: Ente autbnomo de derecho publico con personalidad juridica y
patrimonio propio que forma parte del Estado y contribuye a la recaudacién
(Forero, et al. 2023).

Servidor Publico: son quienes representan al Estado ejerciendo tareas de

preeminencia politica reconocidas por las normas establecidas (Garay, 2022).
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Tramite documental: conjunto de operaciones que permiten a las
organizaciones controlar la ubicacion fisica o digital, asi como el estado actual e
histdrico, de la documentacion que llega y se crea con el fin de facilitar su flujo y

procesamiento (Forero, et al. 2023).

2.4 Formulaciéon de hipoétesis

2.4.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y
la calidad de atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Peru

en el ano 2023.

2.4.2 Hipotesis especificas

1. Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la
expectativa de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur
del Peru en el afio 2023.

2. Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la
fidelizacién de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur
del Peru en el afio 2023.

3. Existe una relacién significativa entre el sistema de tramite
documental y la capacidad de respuesta en la atencién al usuario en

una Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el afio 2023.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Diseio Metodolégico

3.1.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con Neill y Cortez (2018), un estudio es de tipo basico cuando
busca generar mas conocimiento a partir de fundamentos tedricos previamente
establecidos y aceptados, que permitan explicar los eventos ubicados en el
comportamiento del objeto de estudio bajo una nueva realidad especifica, dando
como resultado la generacion de nueva informacion. Basado en la definicion
descrita esta investigacion se encuentra enmarcada dentro de los estudios de
tipo basico al contar con teorias que respaldan el STD y la calidad en atencién al

usuario

3.1.2 Nivel de Investigacion
El estudio se realiza a nivel de investigacion correlacional, en la que se

evaluaran las variables, se examinara la relacion estadistica entre ellas y se

cuantificaran los resultados (Hernandez et al., 2014).
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3.1.3 Diseno de Investigacion

El diseno de investigacion sera no experimental ya que las variables seran
evaluadas sin manipulacion; por lo tanto, los fendbmenos seran vistos en su

contexto natural y analizados en el trabajo de estudio (Hernandez et al., 2014).

Ox

r | Relacion

Donde:
M Poblacién
Oy  Sensibilidad intercultural

R Relacién entre las variables.

3.1.4 Método de Investigaciéon

El procedimiento se disefid6 como hipotético, ya que se espera que las

hipotesis se validen mediante pruebas estadisticas paramétricas.
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3.1.5 Operacionalizacion de variables

Identificacion de variables

Variable 1 SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL

Definiciéon conceptual

Un STD gestiona la captura, el seguimiento y el almacenamiento de documentos,
brindando a todos los miembros del equipo acceso a una ubicacion de archivos
centralizada. También registrara quién accede y modifica los documentos

(Giménez et al. 2019).

Definiciéon operacional

La operacionalizacién se efectuara mediante un cuestionario desarrollado

basado en las siguientes dimensiones: Clasificaciéon, Valoracién y Control

Variable 1 CALIDAD EN ATENCION

Definicién conceptual

La calidad del servicio al cliente es un proceso dirigido a lograr la satisfaccion
total y eficaz de las percepciones y expectativas de los destinatarios del

servicio. (Calle, 2021)
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Definicién operacional

La operacionalizaciéon se efectuara mediante un cuestionario desarrollado
basado en las siguientes dimensiones: Expectativa, Fidelizacion y Capacidad de

respuesta

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES |tems Escalade Niveles o
respuesta rangos

Clasificacion Orden 1,2
Registro 3,4
SISTEMA DE
TRAMITE .
DOCUMENTAL  Valoracién Evaluacion 56
Seguimiento 7,8
. 1 Totalmente en
Control Rap /dez' 9,10 desacuerdo
Almacenamiento 11,12 2 En desacuerdo
) 3 Ni de acuerdo
Expectativa Empatia 13,14 nien
Confianza 15,16 Escala de desacuerdo
Likert 4 De acuerdo
5 Totalmente de
CALIDAD EN Fidelizacién Comunicacién 17,18 acuerdo
ATENCION Seguridad 19,20
Capacidad de Rapidez 21,22
respuesta Predisposicion 23,24

3.2 Poblacion y muestra.
Poblaciéon
La poblacién se define como un conjunto de elementos que presentan

caracteristicas especificas cuando se estudian. La poblacion refleja la realidad
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de la investigacion y nos ayuda a reforzar los hallazgos que se haran en el
estudio (Ventura Ledén, 2017). La poblacién esta conformada por 83
trabajadores pertenecientes a la Gerencia de Administracion y Finanzas en

todos sus niveles jerarquicos.

Muestra

Como la muestra es razonablemente representativa de toda la
poblacién, podemos hacer inferencias sobre el conjunto de la poblacion y
examinar sus resultados. Dado que la muestra se ha elegido al azar, cada
componente de la poblacién tiene las mismas posibilidades de estar

representado en ella (Wang et al, 2017).

La investigacion tiene como muestra a 83 trabajadores pertenecientes a la
Gerencia de Administracién y Finanzas que revisan y realizan tramites en la

municipalidad, por ello se indica que se usa un muestreo censal.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas

La encuesta sera utilizada como estrategia en la investigacion para
recabar informacion y asi poder suministrar datos veraces a la investigacion de

manera objetiva para lograr los resultados del estudio (Carrasco, 2019).

Instrumento:
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3.3.2 Instrumentos

El cuestionario, que se destaca y utiliza en la investigacion cuantitativa.
De esta manera, se investiga a un gran numero de individuos, permitiéndoles
responder a las preguntas del cuestionario; ademas, se recogen los datos de

los participantes encuestados (Carrasco, 2019).

Tabla 2 Confiabilidad de las encuestas

Estadisticas de fiabilidad de los instrumentos

VARIABLE Alfa de Cronbach Niumero de
elementos
SISTEMA DE
TRAMITE 925 12
DOCUMENTAL
CALIDAD EN
ATENCION 943 12

En la tabla 2, observamos que el Alfa de Cronbach de la Variable: Sistema
de tramite documental = 92,5% y de la variable de Calidad en atencién = 94,3%

lo cual valida que son encuestas que pueden ser aplicadas.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion.

Stehlik y Babinec (2017) definen el software SPSS como un programa

utilizado habitualmente para la recopilacion de datos. Mediante el uso de métodos

estadisticos, este enfoque de investigacion examina y presenta los resultados de

una amplia gama de estudios.
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Se utilizara el software estadistico SPSS 24 para recopilar datos, lo que
permitira al investigador consultar los datos estadisticos, asi como formular

hipétesis, por lo que se advertira la relacion entre las variables del estudio.

3.5 Aspectos éticos

Se siguieron las normas APA, séptima edicidn, asi como la integridad de
los resultados al no ser manipulados ni fabricados, sino ampliados a través del
objetivo de la investigacién. Del mismo modo, se protegi6 la confidencialidad de
la informacion obteniendo la autorizacion necesaria para utilizar los instrumentos
segun lo especificado. Por otra parte, los derechos de propiedad intelectual se

han citado integramente a lo largo de toda la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Resultados
4.1.1. Resultados descriptivos

A partir de los cuestionarios aplicados para la investigacion, se procedié a
analizar el perfil general de los encuestados, donde la mayoria de los
participantes son hombres con el 62,7%, el 36,1%, mujeres, mientras que el 1,2
% prefiere no indicarlo. El tiempo de experiencia laboral en la Municipalidad es
de hasta un afio con mayor porcentaje (49,4%), seguido del rango de hasta tres

afos los 3 que alcanz6 27,7%, mientras que mas de 5 afos logré 14,5%.

Tabla 3 Analisis demografico de la muestra

Categoria Frecuencia Porcentaje
Genero Femenino 52 62,1%
Masculino 3 36,1%
Prefiero no especificar 1 1,2%
Experiencia
laboral en la Hasta 1 afio 41 49,4%
Municipalidad
Hasta 3 afos 23 27,7%
Hasta 5 afios 7 8,4%
Mas de 5 afios 12 14,5%
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4.1.2 Resultados variable sistema de tramite documental

Tabla 4 Resultados de la dimension de Clasificacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 4,8%
En desacuerdo 18 21,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 26,5%
De acuerdo 35 42,2%
Totalmente de acuerdo 4 4,8%
Total 83 100%

El 42,2% de los servidores publicos mencionan estar de acuerdo con la
clasificacion documentaria, mientras que el 4,8% coinciden tanto los que estan
Totalmente en desacuerdo y los que estan totalmente de acuerdo.

Figura 1 Resultados de la dimensién de Clasificacion

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

30



Tabla 5 Resultados de la dimension de Valoracion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 6%
En desacuerdo 2 25.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 18,1%
De acuerdo 34 1%
Totalmente de acuerdo 8 9,6%
Total 83 100%

El 41% de los servidores publicos mencionan estar de acuerdo con la
valoracion documentaria, mientras que el 9,6% estan totalmente de acuerdo. En
desacuerdo se encuentra el 25,3% mientras que el 6% totalmente en desacuerdo.

Figura 2 Resultados de la dimension de Valoracion

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo acuerdo

desacuerdo
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Tabla 6 Resultados de la dimensiéon de Control

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 6%
En desacuerdo 14 16,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 26,5%
De acuerdo 39 47%
Totalmente de acuerdo 3 3,6%
Total 83 100%

El 47% de los servidores publicos mencionan estar de acuerdo con el
control documentario, mientras que el 3,6% estan totalmente de acuerdo. En
desacuerdo se encuentra el 16,9% y el 6% totalmente en desacuerdo.

Figura 3 Resultados de la dimensién de Control

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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4.1.3 Resultados variable calidad en atenciéon

Tabla 5 Resultados de la dimension de Expectativa

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 4,8%
En desacuerdo 14 16,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 24.1%
De acuerdo 42 50,6%
Totalmente de acuerdo 3 3,6%
Total 83 100%

El 50,6% de los servidores publicos mencionan estar de acuerdo con la
expectativa forjada en los usuarios, mientras que el 3,6% estan totalmente de
acuerdo. En desacuerdo se encuentra el 16,9% y el 4,8% totalmente en

desacuerdo.

Figura 4 Resultados de la dimension de Expectativa

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Tabla 6 Resultados de la dimensién de Fidelizacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 4.8%
En desacuerdo 13 15.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 24.1%
De acuerdo 43 51.8%
Totalmente de acuerdo 3 3,6%
Total 83 100%

El 51,8% de los servidores publicos mencionan estar de acuerdo con la
fidelizacion forjada en los usuarios, mientras que el 3,6% estan totalmente de
acuerdo. En desacuerdo se encuentra el 15,7% y el 4,8% totalmente en
desacuerdo.

Figura 5 Resultados de la dimension de Fidelizacion

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

34



Tabla 7 Resultados de la dimensiéon de Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 6%
En desacuerdo 16 19,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 24,1%
De acuerdo 33 45,8%
Totalmente de acuerdo 4 4,8%
Total 83 100%

El 45,8% de los servidores publicos mencionan estar de acuerdo con la
capacidad de respuesta a los usuarios, mientras que el 4,8% estan totalmente de
acuerdo. En desacuerdo se encuentra el 19,3% y el 6% totalmente en

desacuerdo.

Figura 6 Resultados de la dimension de Capacidad de respuesta

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
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4.2 Comprobacion de hipoétesis

Prueba de hipétesis general

Ho No existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental
y la calidad de atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur
del Peru en el afio 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la
calidad de atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del
Peru en el afio 2023.

Tabla 7 Correlacion entre el sistema de tramite documental y la calidad de

atencion al usuario

Sistema de Calidad de
tramite atencion al
documental usuario
Sistema  de Coeficiente de correlacion 1,000 717
Rho de tramite : :
Sig. (bilateral . 000
Spearman documental 'g. (bilateral) ’
83 83
Calidad de Coeficiente de correlacion JI717 1,000
atencion - al gig_ (pilateral) 000 .
usuario
N 83 83

En la tabla 7, se observa que, el Sistema de tramite documental tiene
relacion directa con la Calidad de atencion al usuario, con un coeficiente de
correlacion de Spearman=0,771, indicando una relacion alta entre las variables;
asimismo, un p=0,000<0,05, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipdtesis de investigacion.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Ho No existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental

y la expectativa de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial

del Sur del Peru en el afio 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la

expectativa de la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur

del Peru en el ano 2023.

Tabla 8 Correlacion entre el sistema de tramite documental y la expectativa de

atencion al usuario

Sistema de Expectativa de
tramite atencion al
documental usuario
Sistema de Coeficiente de 1,000 , 7017
Rho de tramite correlacién
Spearman documental Sig. (bilateral) . ,000
N 83 83
Expectativa Coeficiente de ;7017 1,000
de atencion correlacion
al usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 83 83

En la tabla 8, se observa que el Sistema de tramite documental tiene

relacion directa con la expectativa de atencién al usuario, con un coeficiente de

correlacion de Spearman=0,701, indicando una relacion alta entre las variables;

asimismo, un p=0,000<0,05, entonces se rechaza la hipotesis especifica 1 nula

y se acepta la hipotesis especifica 1 de investigacion.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Ho No una relacién significativa entre el sistema de tramite documental y la

fidelizacion de la atencién al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur

del Peru en el ano 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la

fidelizacion de la atencién al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur

del Peru en el ano 2023.

Tabla 9 Correlacion entre el sistema de tramite documental y la fidelizacion del

usuario
Sistema de
tramite Fidelizacion del
documental usuario
Sistema de Coeficiente de correlacion 1,000 ,812™
Rho de tramite Sig. (bilateral) . ,000
Spearman documental
N 83 83
Fidelizacion Coeficiente de correlacion ,812™ 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 83 83

En la tabla 9, se observa que, Sistema de tramite documental tiene

relacion directa con la Fidelizacion del usuario, con un coeficiente de correlacion

de Spearman=0,812, indicando una relacion alta entre las variables; asimismo,

un p=0,000<0,05, entonces se rechaza la hipotesis especifica 2 nula y se acepta

la hipotesis especifica 2 de investigacion.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho

H1

Provincial del Sur del Pert en el afio 2023.

Provincial del Sur del Pert en el afo 2023.

No existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental

y la capacidad de respuesta en la atencion al usuario en una Municipalidad

Existe una relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la

capacidad de respuesta en la atencion al usuario en una Municipalidad

Tabla 10 Correlacion entre el sistema de tramite documental y la capacidad de

respuesta
Sistema de
tramite Capacidad de
documental respuesta
Sistema de Coeficiente de correlacion 1,000 , 768"
Rho de tramite ; ;
Sig. (bilateral . ,000
Spearman documental 'g- (bilateral)
83 83
Capacidad Coeficiente de correlacion , 768" 1,000
de Sig. (bilateral) ,000 .
respuesta
83 83

En la tabla 10, se observa que, Sistema de tramite documental tiene

relacion directa con la Capacidad de respuesta, con un coeficiente de

correlacion de Spearman=0,768, indicando una relacién alta entre las variables;

asimismo, un p=0,000<0,05, entonces se rechaza la hipotesis especifica 3 nula

y se acepta la hipotesis especifica 3 de investigacion.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion

Sobre el resultado obtenido para el objetivo general sobre determinar la relacion
entre el sistema de tramite documental y la calidad de atencion al usuario en una
Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el afio 2023, se obtuvo a través de
la correlaciéon Rho de Spearman, es que existe un alto nivel de relacion entre las
variables con.771; lo cual se confirma con el valor de significancia. En otras
palabras, se rechaza la hipotesis nula, lo que implica que el vinculo entre las
variables investigadas es directo y fuerte. En este sentido, los resultados son
comparables a los reportados en la investigacion de Aguilar (2022), quien indico
que la gestibn documentaria esta conectada con la administracion publica y
analizo el uso del modelo Servqual utilizando criterios de satisfaccion y atencion

al usuario.

Desde un punto de vista tedrico, se esperaba que existiera una relacion
significativa entre el sistema de tramite documental y la calidad del servicio
prestado por la Municipalidad, entendiendo que una mejor gestion tendria que
estar asociada a una mayor calidad del servicio, lo cual ha sido confirmado por
las pruebas de hipotesis realizadas. Esta posicion es similar a la desarrollada por
Forero et al. (2023), quienes realizan un analisis sefialando que evaluar la gestién

documental y la satisfaccion de los criterios del usuario, ayuda a precisar que en
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el Peru, no existe un modelo para evaluar la gestion documental definitiva sobre
todo en el rubro municipal y que esto se debe a la ausencia del uso de modelos

de modernizacion que representen utiles en el mundo institucional.

Con respecto a la hipétesis especifica 1 que menciona que existe una
relacion significativa entre el sistema de tramite documental y la expectativa de
la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el afio
2023 queda confirmada la relacion gracias al resultado de Spearman=0,701, lo
cual valida que la calidad de los servicios municipales se evalua a nivel de la
expectativa del usuario, lo cual indica la necesidad de buscar soluciones que se
adapten a las necesidades de cada municipalidad. Tal y lo mencionan Febres y
Mercado (2020) mencionando la necesidad de una evaluacién a escala basada
en las percepciones de los mismos agentes de atencion es razonable para
garantizar la sostenibilidad de la gestién urbana, ya que la satisfaccion de los
vecinos revela el escenario real de las instalaciones publicas y la interaccion

social en la comunidad local.

Sobre la hipdtesis especifica 2 que indica que existe una relacion
significativa entre el sistema de tramite documental y la fidelizacion de la atencién
al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el afio 2023, tras
el analisis de Spearman se obtuvo un resultado de 0,812, lo que corrobora la
correlacion. Estos resultados evidencian la importancia de tomar en cuenta la

fidelizacién de los usuarios de una municipalidad teniendo en cuenta las
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percepciones y expectativas de los residentes, asi como la opinion de los
expertos. Aparte Garay (2022), menciona que el sistema de gestion a través de
cualquier instalacion especifica de los servicios urbanos puede reducir la felicidad
de los ciudadanos. Ademas, Leveau (2023) atribuye que puede resultar dificil
tener en cuenta las declaraciones cualitativas de los ciudadanos a la hora de
evaluar la fidelidad, pero esta limitacion puede ser abordada utilizando el método
SERVQUAL. Aqui se evalua la satisfaccién de los vecinos con los servicios
municipales y las instalaciones implicadas en la prestacion de servicios, lo que
demuestra las dimensiones en las que el organismo proveedor de servicios se
encuentra en una situacion terrible. Este sistema de evaluacién podria ampliarse
para incluir una calificacién global de la calidad de atencion frente a la gestion

documental.

Acerca de la hipoétesis especifica 3 que indica que existe una relacion
significativa entre el sistema de tramite documental y la capacidad de respuesta
en la atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Peru en el
afno 2023, la correlacion de Spearman obtuvo un 0,768, afirmando la relacion
entre las variables. La capacidad de respuesta frente a la gestion documental
puede influir sustancialmente en el sistema de gobierno urbano, poniendo en
entredicho el sistema de gestion en general. Alguacil (2014), menciona que los
ciudadanos son los principales interesados en este tipo de gestiones, por lo que

sus ideas y comentarios son fundamentales para garantizar el correcto flujo
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documental. Salazar y Chica-Vélez (2021) destacan que SERVQUAL es una

herramienta efectiva para conocer la conformidad de los usuarios, dando asi una

valoracién marcada al trabajo municipal registrado.

5.2

Conclusiones

Que entre el sistema de tramite documental y la expectativa de la atencion al
usuario existe una correlacion positiva media, r = 0,701y un valor de
significancia de p=0,000. Es decir que el flujo del tramite documental es el
adecuado teniendo en cuenta que los usuarios buscan obtener sus
documentos de forma rapida y segura.

Que entre el sistema de tramite documental y la fidelizacion de la atencién al
usuario existe una correlacion positiva media r = 0,812 y un valor de
significancia de p=0,000. Es decir que se lleva a cabo una gestion
documental valorizando la importancia de conservar al usuario municipal,
donde se podria hablar desde documentos personales como son para
viviendo, matrimonios y hasta empresariales.

Que el sistema de tramite documental y la capacidad de respuesta en la
atencion al usuario existe una correlacion positiva media, r = 0,768 y un valor
de significancia de p=0,000. Es decir que se lleva a cabo un orden estratégico
para obtener una capacidad de respuesta adecuada al usuario, teniendo en
cuenta tanto el tiempo y los procedimientos claros que estos deben realizar

para concretar su documentacion.
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Que el sistema de tramite documental y la calidad de atencion al usuario
existe una correlacion positiva media, r = 0,771 y un valor de significancia de
p=0,000. Es decir que la gestion documental se encuentra enfocada en
realizar una labor hacia el usuario, teniendo como punto clave que estos son
los “clientes” de la municipalidad y son a ellos a quienes se les debe el

esfuerzo por presentar mejoras en el flujo documental.

5.3Recomendaciones

1.

A la municipalidad se le recomienda contar con una sistematizacion
apropiada digitalizada que brinde un soporte 6ptime al flujo documental y asi
apoye a lo que se viene trabajando en esta entidad y mejore la expectativa
de los usuarios.

El personal a cargo de los procedimientos documentarios debes estar
debidamente capacitados no sélo en el fujo de la gestién documental sino en
atencion al cliente para que puedan valorar mejor la importancia de tener
usuarios fidelizados.

A la gerencia a cargo se le recomienda establecer de manera concreta los
flujos documentarios que permita que el personal a cargo sepa en su totalidad
cual es el procedimiento, de esta manera se tendra una mayor capacidad de
respuesta para los usuarios.

A las autoridades pertinentes tener en cuenta la importancia del sistema de

tramite documental pues este es un factor vital para la solvencia econémica
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de la municipalidad ya que estos generan una rentabilidad propia que

permitira mejoras en la comunidad.
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ANEXO A: Matriz de Consistencia

Problema General
Principal

;Cual es la relacion

entre el sistema de

tramite documental y la
calidad de atenciéon al
usuario en una
Municipalidad Provincial
del Sur del Pert en el
afno 20237

Problemas
Secundarios

¢ Cual es la relacién entre
el sistema de tramite
documental y la
expectativa de la
atencion al usuario en
una Municipalidad|
Provincial del Sur del
Pert en el afio 2023?

¢ Cual es la relacion entre
el sistema de tramite

Objetivos

Objetivo General
Determinar la relacién
entre el sistema de
tramite documental y la
calidad de atencion al
usuario en una
Municipalidad
Provincial del Sur del
Pert en el afio 2023.

Objetivos
Especificos

Determinar la relacion
entre el sistema de
tramite documental y la
expectativa de Ia
atencion al usuario en
una Municipalidad|
Provincial del Sur de
Pert en el afio 2023

Determinar la relacion
entre el sistema de

Hipotesis.

Hipotesis General

Existe una relacion
significativa entre el
sistema de tramite
documental y la
calidad de atencion al

Provincial del Sur de
Peru en el afio 2023

Variable 1

SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL

Un sistema de gestion de documentos gestiona la captura, el seguimiento y el
almacenamiento de documentos, brindando a todos los miembros del equipo acceso a una
ubicacion de archivos centralizada. También registrara quién accede y modifica los
documentos. (Giménez et al. 2019)

usuario  en  una|DIMENSIONES (INDICADORES |(ITEMS [ESCALA NIVELES Y RANGOS
Municipalidad DE
Provincial del Sur del MEDICION
Perd en el afio 2023 (Clasificaciéon ~ |Orden 1,2 Likert 1 Totalmente en desacuerdo
Registro 3,4 2 En desacuerdo
Hipotesis 3 Ni de acuerdo ni en
Especificos Valoracion Evaluacion 5,6 desacuerdo
Seguimiento 7,8 4. De
Existe una relacion acuerdo
significativa entre elControl Rapidez 9,10 5 Totalmente de acuerdo
sistema de tramite \AlImacenamiento (11,12
documental 'y Ia
expectativa de Ia
atencion al usuario enlyariable 2
una  Municipalidad|CALIDAD EN ATENCION

La calidad del servicio al cliente es un proceso dirigido a lograr la satisfaccion total y eficaz
de las percepciones y expectativas de los destinatarios del servicio. (Calle, 2021)
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documental y
fidelizacion de la
atencion al usuario en
una Municipalidad|
Provincial del Sur del
Peru en el afno 2023?

¢ Cual es la relacion entre
el sistema de tramite
documental y la
capacidad de respuesta
en la atencién al usuario
en una Municipalidad|
Provincial del Sur del
Peru en el afio 2023?

fidelizacion de I3
atencion al usuario en
una Municipalidad|
Provincial del Sur de
Peru en el afo 2023

Determinar la relacion|
entre el sistema de
tramite documental y la
capacidad de)
respuesta en la
atencion al usuario en
una Municipalidad|
Provincial del Sur de
Peru en el afio 2023

laltramite documental y lalExiste una relacion

significativa entre e
sistema de tramite
documental y la
fidelizacion de Ia
atencion al usuario en
una Municipalidadi
Provincial del Sur de
Peru en el afio 2023

Existe una relacion
significativa entre e
sistema de tramite
documental y Ia
capacidad de|
respuesta en g
atencion al usuario en
una Municipalidad
Provincial del Sur de
Peru en el afio 2023

Expectativa

Fidelizacion

Capacidad de
respuesta

Empatia
Confianza

Comunicacion

Seguridad

Rapidez
Predisposicion

13, 14
15,16

17,18
19,20

21,22
23,24

Likert

1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
5. De
acuerdo
6. Totalmente
de acuerdo
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ANEXO B Consentimiento informado

GO SENTIMIENT O INFORMADD PARS PARTICIPAR EM EL
EETUDIC

invaabigadores; e g alarcon
ra Mertadas Rodriguwsaz Panduro

slatamia o2 tramite documsantal v calbdad o8 atenclon al wewEario
Titwka di k3 n una Municipalicad Prosincial del sur 2023
Invsetigacidn:
Imtroduceion:

Lo irvsitamas & paticigar ded estodio de imvestigaaon Bamado Siebemes de idmile documental v
calidad de atenadn & oo en unag Muricipalidad Provincial del sur 2023, esie as un eshudia
desrralbads para rvestogadores por s Universicksd San Juan Bautista,

Objefive del estudlo: Determinar la relacion entre ol Sebema de Trdmite Docurnantal v
Cabdad de Alencion al Usussric enours Murcipalidad Prosincial oed Sur 20323

Metodobagla:

S umsled acepta partidpar, le irlomamas gue e levard a cabo los sigaenies procedimisnios:

i] Frenda coordinacidn, se anviard & Guia de Pregunias | farmulano Google g a ravés
de un erlscs pans resohear s pregquntas o cuestionans

2] Ura vez resuelio la guia de preguntzs o el formulana enregand @ presente formata
detidamenie firmada &l investigadar

Maolestias o rlesgos:
e gigte mimgung maolestia o rissgo minimo al paericpar en este rabajo de irvestigacion. Lssed
e e die goapby o de no acepbar 5u paric pEson

Eansicios:

e eisbe bereficio direcio para usied por padicipar en el estodio. Sin embango, se e informan
e manera personal yoanfidendaal de Algin resulado gue ushed cormsidene convenianie U waE
acabada I3 irrvesigacacon.

Costor o Incemthvoes:
Lt mio ddebierd paagar nada por participar en ol estudio, Su particpaddn no e generand ningln
(e [ o]

Conasntimianto:
Acepta valunlariamenie padicpar en este astudis, be comprendica perfectaments kS
informacitn que == me ba brincksds, tanbien enliends oue posdo desetir a no paricpar

fo2e)



ANEXO C Ficha de recoleccion de datos

Sexo: TIEMPO DE TRAMITE: Personal
Edad: i
Juridico

La presente investigacion es conducida por Ernesto Willy, Castaiieda Alarcon

Maria Mercedes, Rodriguez Panduro, que se encuentran realizando una investigacion titulada
SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SUR DEL PERU. 2023.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria, por lo que si desea interrumpir su
aplicacion puede hacerlo en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. La
informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los
de esta investigaciéon. En ningiin momento se le solicitara informacion personal como nombres,
teléfonos, emails, documento de identidad o algun otro dato que permita identificarlo, por tanto,
sus respuestas seran anénimas.

El tiempo aproximado para resolver la encuesta es de 15 minutos. Muchas gracias.

CUESTIONARIO DE SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL
Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con el servicio educativo virtual
recibido
1 Totalmente en desacuerdo - 2 En desacuerdo — 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo — 4
De acuerdo- 5 Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

1. La entidad, conversa los documentos de
manera idénea

2. Los documentos de la institucion se
encuentran organizados.

3. La entidad, digitaliza los documentos
generados para tenerlos en medios
digitales

4. La entidad, facilita diversos medios para
el registro de documentos.

5. La seguridad de la informacion de los
documentos es idonea

6. Los documentos se encuentran
indexados con un identificador

7. La trazabilidad de los documentos en
proceso guarda entendimiento

8. Las busquedas de documentos en la
institucion se realizan de

forma precisa

9. La difusion de documentos externos se
realiza de manera rapida

10. El procedimiento de envio y recepcion
de documentos es oportuno

11. La clasificacion de documentos se
encuentra arreglados

}12. La entidad, optimiza espacio fisico para

| almacenamiento de documentos
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CUESTIONARIO DE CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO
Marque con una X la puntuaciéon que considere mas acorde con el servicio educativo virtual
recibido
1 totalmente en desacuerdo - 2 En desacuerdo — 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo — 4
De acuerdo- 5 Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

13. El personal de atencién al usuario es
empatico

14. Existe un modulo especifico para cada
tipo documentario.

15. La informacién que se le brinda a los
usuarios para realizar algun tramite es
confiable

16. El cumplimiento de los servicios
documentarios que brinda la entidad son
de buena expectativa.

17. La informacion las areas de la entidad
les clara y precisa

18. La informaciéon que se le brinda a los
usuarios es oportuna.

19. Los usuarios se sienten seguros al
momento al recibir algun servicio en la
municipalidad

20. La atencién de las areas brindan
eguridad sobre informacién importante.

1. El flujo de atencién permite una
atencion rapida.

2. Los usuarios perciben rapidez en el
ramite de sus documentos

3. El personal de la municipalidad opera
con total eficiencia

4. El personal de atencién al usuario es
capacitado en calidad de atencion

55



ANEXO D: Ficha de Juicio de Expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):
Oscar Guevara Salvatierra
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Derecho Administrativo y
Gestion Publica de la UPSJB, en la sede SAN BORIJA, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del Trabajo de investigacion es: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y
CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SUR DEL PERU.
2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

. Carta de presentacion.
. Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

/

A
{ |
'l
/
& /
-‘\,""'

Ernesto Willy Castafieda Alarcon Maria Mercedes, Rodriguez Panduro
DNI N° 16682564 DNIN° 71611280
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

OSCAR GUEVARA SALVATIERRA

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X )

Area de formacion|
académica:

Clinica () Social () Educativa (X)

Areas de experiencia profesional:

Derecho Administrativo / Gestion Publica

Institucion donde labora:

IUNIVERSIDAD SAN MARTIN DE PORRES

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI:

10029842

Organizacional ()

Firma del experto:

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

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO

Autor (a):

Ernesto Willy, Castaiieda Alarcon
Maria Mercedes, Rodriguez Panduro

Objetivo:

Determinar la relacion entre el sistema de tramite documental y la calidad
de atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Perti en
el afio 2023.

Administracion:

GOOGLE FORMS

Afio:

2024

Ambito de aplicacién:

Lima

Dimensiones:

La expectativa
La fidelizacion
La capacidad de respuesta

Confiabilidad:

0.85

Escala:

Ordinal

Niveles o rango:

Likert

Cantidad de items:

25

Tiempo de aplicacién:

25 minutos
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4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario del sistema de tramite documental y calidad de
atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Perti 2023, elaborado por Ernesto
Willy, Castaiieda Alarcon y Maria Mercedes, Rodriguez Panduro, en el afio 2024 de acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El 1t§m requiere bastantes modificaciones o una
, modificacion muy grande en el uso de las palabras
[El item se comprende] - -,
. . de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es decir, sul
sintactica y semantica son de estas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
adecuadas. I ,
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no  [El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

[El item tiene relacion logical
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
uede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL

Definicion de la variable:

Un sistema de gestion de documentos gestiona la captura, el seguimiento y el
almacenamiento de documentos, brindando a todos los miembros del equipo acceso a una
ubicacién de archivos centralizada. También registrara quién accede y modifica los
documentos. (Giménez et al. 2019)

Dimension 1: Clasificacion

Definicion de la dimension:

Segiin Alguacil (2014), cumple la funcién de categorizar los documentos; en este sistema se
requiere el conocimiento de estos.

Indicadores tem Claridad [Coherencia [Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Orden 1. La entidad, conversa {4 4 4
los documentos de
manera idonea

2. Los documentos de la
institucion se encuentran
organizados.

Registro 4 4 4
3. La entidad, digitaliza
los documentos
generados para tenerlos
en medios digitales

4. La entidad, facilita
diversos medios para el
registro de documentos.

Dimension 2: Valoracion documental

Definicion de la dimension:

Para Carrasco (2021) la valoracion es la fase del tratamiento archivistico en la que se
evalian y determinan los valores primarios y secundarios de las series documentales y,
posteriormente, las condiciones de transferencia, acceso, conservacion o eliminacion total o
parcial.

Indicadores Item Claridad |Coherencia [Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Evaluacion 5. La seguridad de la 4 4 4
informacion de los
documentos es idonea
6. Los documentos se
encuentran indexados
con un identificador
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Seguimiento  [7. La trazabilidad de los 4 4 4
documentos en proceso
guarda entendimiento
8. Las busquedas de
documentos en la
institucion se realizan
de

forma precisa

Dimension 3: Control documental

Definicion de la dimension:

Para Martinez, C. (2021) la conservacion es un conjunto de técnicas y medidas destinadas a
asegurar, por un lado, la preservacion o prevencion de probables alteraciones fisicas en los
documentos y, por otro, su restauracion una vez que la alteracién se ha producido.

Indicadores Item Claridad |Coherencia [Relevancia |Observaciones/
Recomendaciones
9. La difusion de 4 4 4
Rapidez documentos externos se
realiza de manera
rapida

10. El procedimiento de
envio y recepcion de
documentos es
oportuno

IAlmacenamiento [11. La clasificaciéon de ¢4 4 4
documentos se
encuentra arreglados

12. La entidad, optimiza
espacio fisico para el
almacenamiento de
documentos
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Instrumento que mide la variable 02: CALIDAD EN ATENCION

Definicion de la variable:
La calidad del servicio al cliente es un proceso dirigido a lograr la satisfaccion total y eficaz
de las percepciones y expectativas de los destinatarios del servicio. (Calle, 2021)

Dimension 1: Expectativa
Definicion de la dimension:

Segiin Romero-Galisteob y Moreno (2018), es el deseo del usuario de que, al utilizar ese
servicio, podra alcanzar un objetivo concreto con mayor movilidad.

Indicadores Item Claridad |[Coherencia |[Relevancia Observaciones/
IRecomendaciones
Empatia 13. El personal de 4 4 4
atencion al usuario es
lempatico

14. Existe un modulo
especifico para cada tipo
documentario.
Confianza 15. La informacion que @ 4 4
se le brinda a los
usuarios para realizar
alglin tramite es
confiable

16. El cumplimiento de
los servicios
documentarios que
brinda la entidad son de
buena expectativa.

Dimension 2: Fidelizacion

Definicion de la dimension:

Si se quiere aplicar técnicas eficaces para fidelizar a los consumidores, se debe crear una

estrategia de fidelizacion que analice a sus clientes y programe las estrategias mas
ertinentes para cada uno de ellos (Zulkipli, et al. 2021).

Indicadores Item Claridad |[Coherencia |Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion |17. La informacion las ¢4 4 4
areas de la entidad es
clara y precisa

18. La informacion que
se le brinda a los
usuarios es oportuna.

Seguridad 19. Los usuarios se 4 4 4
sienten seguros al
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momento al recibir
algun servicio en la
municipalidad

20. La atencion de las

sobre informacion
importante.

areas brindan seguridad

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:
La capacidad de respuesta esta asociada a las acciones realizadas sobre la base de la
informacion aprendida y las capacidades establecidas. Este conocimiento y poder permiten
a la organizacion comprender y llevar a cabo actividades con éxito; esta relacionado con la
ejecucion de acciones, las inspecciones periddicas y la rapidez. Relacionado con la
coordinacion (Okumu y Oyugi, 2018).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
IRecomendaciones

Rapidez

21. El flujo de atencion
permite una atencion
rapida.

22. Los usuarios perciben
rapidez en el tramite de
sus documentos

4

4

4

Predisposicion

23. El personal de la
municipalidad opera con
total eficiencia

24. El personal de
atencion al usuario es
capacitado en calidad de
latencion
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):
Marfa Luz QUICANO BARRIENTOS
Presente
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Derecho Administrativo y
Gestion Publica de la UPSJB, en la sede SAN BORIA, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del Trabajo de investigacién es: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y
CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SUR DEL PERU.
2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

. Carta de presentacion.
o Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Ernesto Willy Castafieda Alarcén Maria Mercedes, Rodriguez Panduro
DNI N° 16682564 DNI N°71611280
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Maria Luz QUICANO BARRIENTOS

Grado profesional:

Maestria (x ) Doctor ()

Area de formacion|
académica:

Clinica () Social (x) Educativa() Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Gestion Publica

Institucion donde labora:

Ministerio de Vivienda

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI: 28305701

Firma del experto:

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

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO

Autor (a):

Ernesto Willy, Castafieda Alarcon
Maria Mercedes, Rodriguez Panduro

Objetivo:

Determinar la relacion entre el sistema de tramite documental y la calidad
de atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Perti en
el afio 2023.

Administracion:

GOOGLE FORMS

Ano:

2024

Ambito de aplicacién:

ima

Dimensiones:

La expectativa
La fidelizacion
La capacidad de respuesta

Confiabilidad:

0.85

Escala:

Ordinal

Niveles o rango:

Likert

Cantidad de items:

25

Tiempo de aplicaciéon:

25 minutos
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4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario del sistema de tramite documental y calidad de
atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Perti 2023, elaborado por Ernesto
Willy, Castaiieda Alarcon y Maria Mercedes, Rodriguez Panduro, en el afio 2024 de acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El 1t§m requiere bastantes modificaciones o una
, modificacion muy grande en el uso de las palabras
[El item se comprende] - -,
. . de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es decir, sul
sintactica y semantica son de estas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
adecuadas. I ,
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no  [El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

[El item tiene relacion logical
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
uede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL

Definicion de la variable:

Un sistema de gestion de documentos gestiona la captura, el seguimiento y el
almacenamiento de documentos, brindando a todos los miembros del equipo acceso a una
ubicacion de archivos centralizada. También registrara quién accede y modifica los
documentos. (Giménez et al. 2019)

Dimension 1: Clasificacion

Definicion de la dimension:

Segiin Alguacil (2014), cumple la funcién de categorizar los documentos; en este sistema se
requiere el conocimiento de estos.

Indicadores tem Claridad (Coherencia [Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Orden 1. La entidad, conversa (4 4 4
los documentos de
manera idonea

2. Los documentos de la
institucion se encuentran
organizados.

Registro 4 4 4
3. La entidad, digitaliza
los documentos
generados para tenerlos
en medios digitales

4. La entidad, facilita
diversos medios para el
registro de documentos.

Dimension 2: Valoracion documental

Definicion de la dimension:

Para Carrasco (2021) la valoracion es la fase del tratamiento archivistico en la que se
evalian y determinan los valores primarios y secundarios de las series documentales y,
posteriormente, las condiciones de transferencia, acceso, conservacion o eliminacion total o
parcial.

Indicadores Item Claridad |Coherencia |Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Evaluacion 5. La seguridad de la 4 4 4
informacion de los
documentos es idonea
6. Los documentos se
encuentran indexados
con un identificador
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Seguimiento 7. La trazabilidad de los |4 4 4
documentos en proceso
guarda entendimiento
8. Las busquedas de
documentos en la
institucion se realizan
de

forma precisa

Dimension 3: Control documental

Definicion de la dimension:

Para Martinez, C. (2021) la conservacion es un conjunto de técnicas y medidas destinadas a
asegurar, por un lado, la preservacion o prevencion de probables alteraciones fisicas en los
documentos y, por otro, su restauracion una vez que la alteracion se ha producido.

Indicadores Item Claridad |Coherencia [Relevancia [Observaciones/
Recomendaciones
9. La difusion de 4 4 4
Rapidez documentos externos se
realiza de manera
rapida

10. El procedimiento de
envio y recepcion de
documentos es
oportuno

IAlmacenamiento |1 1. La clasificacion de {4 4 4
documentos se
encuentra arreglados

12. La entidad, optimiza
espacio fisico para el
almacenamiento de
documentos

67



Instrumento que mide la variable 02: CALIDAD EN ATENCION

Definicion de la variable:
La calidad del servicio al cliente es un proceso dirigido a lograr la satisfaccion total y eficaz
de las percepciones y expectativas de los destinatarios del servicio. (Calle, 2021)

Dimension 1: Expectativa
Definicion de la dimension:

Segiin Romero-Galisteob y Moreno (2018), es el deseo del usuario de que, al utilizar ese
servicio, podra alcanzar un objetivo concreto con mayor movilidad.

Indicadores Item Claridad |[Coherencia |[Relevancia Observaciones/
IRecomendaciones
Empatia 13. El personal de 4 4 4
atencion al usuario es
lempatico

14. Existe un modulo
especifico para cada tipo
documentario.
Confianza 15. La informacion que @ 4 4
se le brinda a los
usuarios para realizar
algun tramite es
confiable

16. El cumplimiento de
los servicios
documentarios que
brinda la entidad son de
buena expectativa.

Dimension 2: Fidelizacion

Definicion de la dimension:

Si se quiere aplicar técnicas eficaces para fidelizar a los consumidores, se debe crear una

estrategia de fidelizacion que analice a sus clientes y programe las estrategias mas
ertinentes para cada uno de ellos (Zulkipli, et al. 2021).

Indicadores Item Claridad |[Coherencia |Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion |17. La informacion las ¢4 4 4
areas de la entidad es
clara y precisa

18. La informacion que
se le brinda a los
usuarios es oportuna.
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Seguridad

19. Los usuarios se
sienten seguros al
momento al recibir
algun servicio en la
municipalidad

20. La atencion de las

sobre informacion
importante.

areas brindan seguridad

Dimension 3:

Definicion de la dimension:
La capacidad de respuesta esta asociada a las acciones realizadas sobre la base de la
informacion aprendida y las capacidades establecidas. Este conocimiento y poder permiten
a la organizacion comprender y llevar a cabo actividades con éxito; esta relacionado con la
ejecucion de acciones, las inspecciones periddicas y la rapidez. Relacionado con la
coordinacion (Okumu y Oyugi, 2018).

Capacidad de respuesta

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Rapidez

21. El flujo de atencion
permite una atencion
rapida.

22. Los usuarios perciben
rapidez en el tramite de
sus documentos

4

4

4

Predisposicion

23. El personal de la
municipalidad opera con
total eficiencia

24. El personal de
atencion al usuario es
capacitado en calidad de

atencion
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):
Katterine Herrera Paucar
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Derecho Administrativo y
Gestion Publica de la UPSJB, en la sede SAN BORIA, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del Trabajo de investigacién es: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y
CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SUR DEL PERU.
2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

. Carta de presentacion.
. Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Ernesto Willy Castafieda Alarcon Maria Mercedes, Rodriguez Panduro
DNI N° 16682564 DNI N°71611280
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Katterine Herrera Paucar

Grado profesional:

Maestria (x ) Doctor ()

Area de formacion|
académica:

Clinica () Social () Educativax() Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Investigacion

Institucion donde labora:

\Universidad Privada del Norte

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI:

46144382

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL Y CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO

Autor (a): [Ernesto Willy

, Castafieda Alarcon

Maria Mercedes, Rodriguez Panduro

Determinar la
de atencion al
el afno 2023.

Objetivo:

relacion entre el sistema de tramite documental y la calidad
usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Perti en

Administracion:

GOOGLE FORMS

Afio: 2024

Ambito de aplicacion: [Lima

Dimensiones:

La expectativa
La fidelizacion
La capacidad de respuesta

Confiabilidad: [0.85

Escala: [Ordinal

Niveles o rango: |Likert

Cantidad de items: [25
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Tiempo de aplicacién: 25 minutos

4. Presentacion de instr

ucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario del sistema de tramite documental y calidad de
atencion al usuario en una Municipalidad Provincial del Sur del Perti 2023, elaborado por Ernesto
Willy, Castaiieda Alarcon y Maria Mercedes, Rodriguez Panduro, en el afio 2024 de acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
. modificaciéon muy grande en el uso de las palabras
[El item se comprende] . -
. . de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es decir, sul
sintactica y semantica son de estas.
adecuadas 3. Moderado nivel Se requiere una modificaciéon muy especifica de
’ algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no  [El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

El item tiene relacion logical
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
uede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTAL

Definicion de la variable:

Un sistema de gestion de documentos gestiona la captura, el seguimiento y el
almacenamiento de documentos, brindando a todos los miembros del equipo acceso a una
ubicacion de archivos centralizada. También registrara quién accede y modifica los
documentos. (Giménez et al. 2019)

Dimension 1: Clasificacion

Definicion de la dimension:

Segiin Alguacil (2014), cumple la funcién de categorizar los documentos; en este sistema se
requiere el conocimiento de estos.

Indicadores tem Claridad (Coherencia [Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Orden 1. La entidad, conversa (4 4 4
los documentos de
manera idonea

2. Los documentos de la
institucion se encuentran
organizados.

Registro 4 4 4
3. La entidad, digitaliza
los documentos
generados para tenerlos
en medios digitales

4. La entidad, facilita
diversos medios para el
registro de documentos.

Dimension 2: Valoracion documental

Definicion de la dimension:

Para Carrasco (2021) la valoracion es la fase del tratamiento archivistico en la que se
evalian y determinan los valores primarios y secundarios de las series documentales y,
posteriormente, las condiciones de transferencia, acceso, conservacion o eliminacion total o
parcial.

Indicadores Item Claridad |Coherencia |Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Evaluacion 5. La seguridad de la 4 4 4
informacion de los
documentos es idonea
6. Los documentos se
encuentran indexados
con un identificador
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Seguimiento 7. La trazabilidad de los |4 4 4
documentos en proceso
guarda entendimiento
8. Las busquedas de
documentos en la
institucion se realizan
de

forma precisa

Dimension 3: Control documental

Definicion de la dimension:

Para Martinez, C. (2021) la conservacion es un conjunto de técnicas y medidas destinadas a
asegurar, por un lado, la preservacion o prevencion de probables alteraciones fisicas en los
documentos y, por otro, su restauracion una vez que la alteracién se ha producido.

Indicadores Item Claridad |Coherencia [Relevancia |Observaciones/
IRecomendaciones
9. La difusion de 4 4 4
Rapidez documentos externos se
realiza de manera
rapida

10. El procedimiento de
envio y recepcion de
documentos es
oportuno

=
=
=

IAlmacenamiento [11. La clasificacion de
documentos se
encuentra arreglados

12. La entidad, optimiza
espacio fisico para el
almacenamiento de
documentos
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Instrumento que mide la variable 02: CALIDAD EN ATENCION

Definicion de la variable:
La calidad del servicio al cliente es un proceso dirigido a lograr la satisfaccion total y eficaz
de las percepciones y expectativas de los destinatarios del servicio. (Calle, 2021)

Dimension 1: Expectativa
Definicion de la dimension:

Segiin Romero-Galisteob y Moreno (2018), es el deseo del usuario de que, al utilizar ese
servicio, podra alcanzar un objetivo concreto con mayor movilidad.

Indicadores Item Claridad |[Coherencia |[Relevancia Observaciones/
IRecomendaciones
Empatia 13. El personal de 4 4 4
atencion al usuario es
lempatico

14. Existe un modulo
especifico para cada tipo
documentario.
Confianza 15. La informacion que @ 4 4
se le brinda a los
usuarios para realizar
algun tramite es
confiable

16. El cumplimiento de
los servicios
documentarios que
brinda la entidad son de
buena expectativa.

Dimension 2: Fidelizacion

Definicion de la dimension:

Si se quiere aplicar técnicas eficaces para fidelizar a los consumidores, se debe crear una

estrategia de fidelizacion que analice a sus clientes y programe las estrategias mas
ertinentes para cada uno de ellos (Zulkipli, et al. 2021).

Indicadores Item Claridad |[Coherencia |Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion |17. La informacion las ¢4 4 4
areas de la entidad es
clara y precisa

18. La informacion que
se le brinda a los
usuarios es oportuna.
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Seguridad

19. Los usuarios se
sienten seguros al
momento al recibir
algun servicio en la
municipalidad

20. La atencion de las

sobre informacion
importante.

areas brindan seguridad

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:
La capacidad de respuesta esta asociada a las acciones realizadas sobre la base de la
informacion aprendida y las capacidades establecidas. Este conocimiento y poder permiten
a la organizacion comprender y llevar a cabo actividades con éxito; esta relacionado con la
ejecucion de acciones, las inspecciones periddicas y la rapidez. Relacionado con la
coordinacién (Okumu y Oyugi, 2018).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
IRecomendaciones

Rapidez

21. El flujo de atencion
permite una atencion
rapida.

22. Los usuarios perciben
rapidez en el tramite de
sus documentos

4

4

4

Predisposicion

23. El personal de la
municipalidad opera con
total eficiencia

24. El personal de
atencion al usuario es
capacitado en calidad de
atencion

76

Firma del experto







