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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consistid en identificar la relacion
existente entre el Sistema de Gestion de Calidad y la Atencién al Ciudadano
en la Oficina de Tramite Documentario y Archivo del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo.

En nuestro pais la percepcion de la ciudadania respecto a la atencion de los
servicios por parte de las entidades publicas esta resquebrajada, debido a la
falta de fiabilidad, seguridad, intangibilidad, empatia y capacidad de
respuesta. Una de las principales problematicas asociadas a este servicio,
ademas de la tardanza en las respuestas a los clientes, es la mala
predisposicion que observan quienes se desempefan en la misma.

Para el presente trabajo de investigacion se ha optado por utilizar el tipo de
investigacion aplicada, de nivel correlacional y disefio no experimental, cuya
utilidad principal consistié en saber como se puede comportar una variable al
conocer el comportamiento de otras variables vinculadas. Aplicada, porque de
acuerdo con su orientacion y de la solucién de un problema préctico, puede
ser revertida en otras organizaciones de la gestion publica.

Las conclusiones se han dado a la luz de la discusion de los resultados, al
haberse encontrado en el estadistico de prueba un nivel de significacion en la
relacion de las variables que permitieron comprobar las hipétesis, las que
devinieron en las recomendaciones planteadas de implementar un Sistema de
Gestidn de Calidad que coadyuve a satisfacer las necesidades y expectativas

de los ciudadanos, otorgando servicios con estandares de calidad.

Palabras clave: Sistema de Gestibn de Calidad; Atencién al Ciudadano;

Investigacion Aplicada; Nivel correlacional; Disefio No Experimental.
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