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RESUMEN
Este estudio tiene como objetivo principal determinar la incidencia del Software de Gestion
Documental en la Calidad de Servicio a los usuarios de la U.O.0. Agencia Municipal de la MPI —
2022, el estudio esta disefiado de estructura bésica, segun su enfoque es cuantitativo con alcance
descriptivo correlacional y de disefio no experimental, se trabajé con una muestra de 19
trabajadores administrativos y 88 usuarios con tramite irresuelto, para la recaudacion de datos se
utilizé un cuestionario independiente para cada variable tomando como referencia la Escala de
Likert, para el procesamiento y andlisis de datos se empled el programa Microsoft Excel y el
Programa Estadistico SPSS Version 22, para la validacion de instrumentos se efectud el alfa de

Cronbach y para la contrastacion de la hipdtesis se empleo el coeficiente de correlacion de Pearson.

Los resultados obtenidos de la variable software de gestibn documental, muestran
diferentes niveles, los cuales se visualizan en la figura 4, donde 47.368 % es deficiente, 47.368 %
es regular y 5.2632 % es bueno, mientras que dentro de los niveles de calidad de servicio un 92.045
% es deficiente, 6.8182 % es regular y 1.1364 % es bueno, estos resultados obtenidos nos muestran
que el software de gestion documental no se emplea con mucha frecuencia en la Agencia
Municipal y con relacion a la calidad de servicio se evidencia deficiencias, esto generado por
diferentes factores como velocidad de respuesta, empatia, transparencia, etc. La contrastacion de
la hipotesis general a través del coeficiente de correlacion de Pearson dio como resultado r = 0.787,
con una Sig. Bilateral = 0.000, del cual se deduce que existe correlacion fuerte entre las dos

variables de estudio.
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Palabras clave: Software de gestién documental, gestion de archivo, calidad de servicio y

gestion documental.
ABSTRACT

The main objective of this study is to determine the incidence of Document Management Software
on the Quality of Service to the users of the U. O. O. Municipal Agency of the MPI — 2022, the
study is designed with a basic structure, according to its approach is quantitative with correlational
descriptive scope and non-experimental design. We worked with a sample of 19 administrative
workers and 88 users with unresolved processing, for data collection, we used an independent
questionnaire for each variable taking as reference the Likert Scale, for data processing and
analysis we used the Microsoft Excel software and Statistical Program SPSS Version 22,
Cronbach'’s alpha was used to validate the instruments and Pearson's correlation coefficient was

used to contrast the hypothesis.

The results obtained from the document management software variable show different levels,
which are visualized in Figure 4, where 47. 368% is deficient, 47. 368 is regular and 5. 2632 is
good, while within the quality of service levels 92. 045% is deficient, 6. 8182 is regular and 1.
1364 is good. All this indicates that the document management software is not used very often in
the Municipal Agency and regarding the quality of service, deficiencies are evidenced, this
generated by different factors such as response speed, empathy, transparency, etc. Contrasting the
general hypothesis through Pearson's correlation coefficient resulted in r = 0. 787, with a Sig.
Bilateral = 0. 000, from which it can be deduced that there is a strong correlation between the two

study variables.
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Keywords: Document management software, archive management, quality of service and
document management.
INTRODUCCION

Actualmente la tecnologia viene avanzando de manera inquebrantable y su aplicabilidad se ha
convertido en algo imprescindible en el entorno personal y empresarial, en un mundo globalizado
donde la tecnologia ha llegado a las empresas a ofrecer soluciones inmediatas e eliminando
barreras en las organizaciones de diferente indole, a traveés de sistemas innovadoras para
automatizar procesos y que se ajusten a las demandas de los usuarios. En el sector publico las
instituciones aun muestran deficiencias para adaptarse a la automatizacion y digitalizacion de los
procesos administrativos, esto generado por el bajo interés que muestran las instituciones publicas
para invertir en la tecnologia. La U.0.0. Agencia Municipal, entidad encargada de promover y
hacer cumplir las disposiciones establecidos en el Reglamento de los Programas Municipales de
Vivienda, donde a diario se genera una gran variedad de tramite documentario, la aplicabilidad de
un software de gestion documental es regular, por tanto, contar con este tipo de herramientas es
indispensable ya que esto reducira costos, la contrarrestara la burocracia y los procesos
innecesarios que generan retrasos en el ciclo de vida del trdmite documentario y que a la vez esto

genera malestar en los usuarios.

La empleabilidad constante de un software de gestion documental, que cumpla funciones
como las de organizar, custodiar, derivar, digitalizar y difundir informacién a través de un disefio
interactivo que sea atractivo y de uso facil para el personal administrativo y el usuario. Todas estas

acciones influyen de forma significativa y positiva en la calidad de servicio a los usuarios mediante
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el uso de la tecnologia y empleabilidad de un software de gestion documental que sea participativo

y logre solucionar las demandas de los usuarios.

Adicionalmente, este estudio de investigacidn esta disefiado en cinco (05) capitulos que se
describiran a continuacion: Dentro del capitulo I, se describe la problemética de la investigacion,
se plantea el problema general y las especificas, se propone el objetivo general y las especificas,
se presenta las justificaciones, la operacionalizacion de variables por dimensiones y la designacion
de la hipotesis general y las especificas. En el capitulo 1l, se desarrolla el marco teérico, el cual
esta distribuido en tres partes; la primera los antecedentes que guardan una cierta afinidad con las
variables de estudio, el cual estd dividido en tres dimensiones, internacionales, nacionales y
locales; en la segunda parte se desarrolla el marco tedrico de las dos variables y como tercer punto
se desarrolla el marco conceptual. Dentro del capitulo Ill, se plantea la metodologia de la
investigacion, donde se establece el tipo de investigacion, disefio de la investigacion, se puntualiza
la poblacion y muestra, se constituye las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y los
programas utilizados para el analisis y procesamiento de datos de este estudio. En el capitulo 1V,
se realiza la presentacion de los resultados segln variables de estudio y sus dimensiones, las
contrastaciones de la hipétesis general y las especificas, y la discusion de resultados. Finalmente,
en el capitulo V, se plasma las conclusiones y recomendaciones, en las cuales también esta

incorporado la bibliografia y los anexos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcién de la Realidad Problematica

Actualmente y después de haber superado la pandemia del COVID-19, la mayoria de las
Instituciones del estado en nuestro pais muestran deficiencias para adaptarse al cambio de lo
convencional y tradicional a la transformacion digital y automatizacién de los procesos
administrativos y el trabajo hibrido; si bien es cierto, antes de la pandemia la mayoria de las
instituciones publicas atendian al pablico de forma presencial, los trdmites documentarios y los
procesos administrativos se llevaban de forma manual y en ocasiones con la ayuda de algunos
programas como el SAP, SISGEDO, el cuaderno de cargo, etc., era necesario la presencia del
personal en la institucion; sin embargo, con el cambio y avance acelerado de la tecnologia, la
conectividad a través del internet, la sistematizacion de los procesos administrativos y el auge del
trabajo hibrido, sumado a eso las nuevas exigencias del publico usuario, hacen que sea necesario
adaptarse en la modernizacion y digitalizacion de procesos dentro de una institucion con el
objetivo de automatizar procesos y garantizar la calidad de servicio al publico usuario,

minimizando costos y eliminando procesos innecesarios dentro de la institucion.



De acuerdo a los lineamientos de la Ley Organica de Municipalidades N° 27972, las
Municipalidades Distritales y Provinciales son los drganos de gobierno encargados de promover e
impulsar el desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el
cumplimiento de sus fines y gozan de su autonomia en sus tres dimensiones politica, econdémica y
administrativa en los asuntos de su competitividad dentro de su jurisdiccion; en ese contexto, la
Municipalidad Provincial de Ilo, cuenta con el 6rgano desconcentrado denominado Unidad
Operativa Orgéanica Agencia Municipal, responsable de promover el desarrollo integral de la
Pampa Inaldmbrica del Distrito y Provincia de llo, del mismo modo encargado de ejecutar y hacer
cumplir las disposiciones establecidas en los Reglamentos de los Programas Municipales de
Vivienda (PROMUVI) y a su vez es encargado de efectuar la recaudacion de los ingresos

generados por los tributos e impuestos vehiculares.

La Agencia Municipal como una de las principales Unidades Organicas encargadas de la
recaudacion, desarrollo y ejecucion de los Programas Municipales de Vivienda, a diario se realiza
una gran variedad de trdmites, desde la recepcion por mesa de partes, la distribucion por las
diferentes areas administrativas, hasta la aprobacion del acto resolutivo, para finalmente dar
respuesta al usuario. En todo este trayecto el responsable directo de hacer seguimiento sobre el
estado del trdmite es el mismo usuario; sin embargo, en el transcurso del procedimiento o conducto
regular, se presentan hechos inesperados como la pérdida de expedientes, perdida de informacion,
demora en la basqueda de los expedientes y la sobrecarga de papeleria, todos estos sucesos hacen
que se dificulte dar respuesta dentro del plazo establecido en el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos — TUPA de la Municipalidad Provincial de llo, admitido mediando Ordenanza

Municipal N° 720-2021-MPI.



Si bien es cierto las Municipalidades cuentan con el SAT, SISGEDO, etc., que son
aplicativos web utilizado por la mayoria de las instituciones del estado, esto con la finalidad de
gestionar de manera eficiente y oportuna los tramites documentarios; sin embargo, dentro del
establecimiento de la Agencia Municipal, el uso del SISGEDO por parte del personal
administrativo es casi nulo, el control de los expedientes y los tramites se lleva de manera manual,
con la asistencia de los cuadernos de cargo y el Programa Microsoft Excel; se evidencia la falta de
un software de gestion documental que cumpla la funcién de gestionar en la creacion, recepcion,
distribucion, ubicacién, custodia, almacenamientos, recuperacion y divulgacion de los documentos
y con ello evitar la pérdida de documentos, pérdida de tiempo en la busqueda de expedientes,

reducir el uso de papel y ser mas sostenibles en el tiempo.

Todas estas problematicas y deficiencias detectados han ocasionado en los usuarios
malestar e insatisfaccion por la demora de los tramites, el tiempo perdido en ir al establecimiento
de la Agencia Municipal para hacer seguimiento de sus tramites, respuestas poco efectivas
proporcionadas por el personal encargado de la atencion al usuario, del mismo modo toda esta

deficiencia provoca el desprestigio de la misma institucion.

Por toda esta problematica identificada es motivo méas que suficiente para llevar a cabo este
trabajo de investigacion, con el fin de contribuir y ayudar en la solucion de los problemas
manifestados. En ese sentido, la investigacion estd orientado en saber la correlacion que existe
entre el software de gestion documental y la calidad de servicio a los usuarios de la U.O.O Agencia

Municipal de la Municipalidad Provincial de llo — 2022.



1.2 Definicion del Problema
1.2.1 Problema General
¢ Como el software de gestién documental incide en la calidad de servicio a los usuarios de

la U.0.0. Agencia Municipal de la MPI - 2022?

1.2.2 Problemas Especificos
¢Como la usabilidad del software de gestion documental incide en la calidad de servicio a

los usuarios de la U. 0.0 Agencia Municipal de la MPI - 20227

¢Como la gestion de documentos incide en la calidad de servicio a los usuarios de la U.

0.0 Agencia Municipal de la MPI - 2022?

¢Como la gestién de archivos incide en la calidad de servicio a los usuarios de la U. O. O

Agencia Municipal de la MPI - 2022?

1.3  Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo Principal
Determinar la incidencia del software de gestion documental en la calidad de servicio a los

usuarios de la U.0.0. Agencia Municipal de la MPI —2022.

1.3.2 Objetivos Especificos
Determinar si la usabilidad del software de gestion documental incide en la calidad de

servicio a los usuarios de la U.0.O Agencia Municipal de la MPI — 2022.



Determinar como la gestion de documentos incide en la calidad de servicio a los usuarios

de la U.0.0 Agencia Municipal de la MPI — 2022.

Determinar como la gestion de archivos incide en la calidad de servicio a los usuarios de

la U.0.0 Agencia Municipal de la MPI — 2022.

1.4 Justificacién y Limitaciones de la Investigacion

Un estudio de investigacion debe ser justificado explicando las razones por las que se
ejecuto, por la relevancia, trascendencia y su valor tedrico (Hernandez, 2014, pag. 40); dentro de
ese contexto, este trabajo de investigacion es importante porque se hizo con el fin de corregir las
deficiencias detectadas a través de un software de gestion documental que implique actividades
como organizar, preservar, controlar, custodiar y difundir expedientes, cuyo fin es mejorar la
calidad de servicio a los usuarios y al mismo tiempo garantizar el buen funcionamiento y logro de

los objetivos de la U.O.O. Agencia Municipal.

Asimismo, este trabajo de investigacion también estd basado en una justificacion de
relevancia social ya que se planteara una alternativa de solucion a través de un software de gestion
documental que permitira digitalizar la gestién de los procesos administrativos, en cuanto a la
busqueda, organizacion, entrega de documentos segun el area que requiera, dar respuesta a los
usuarios mediante documentos digitalizados y finalmente devolver al area de almacén para su
custodia y preservacion. A la vez permitira que los trabajadores administrativos se desenvuelvan

de manera eficiente y sean mucho mas productivos con las tareas encargadas, todos estos sucesos



permitiran mejor la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios que realizan diferentes tramites

en la U.0.0. Agencia Municipal.

De igual forma, este estudio de investigacion tiene una justificacion de valor tedrico, ya
que esto permitira llenar algunos vacios de conocimiento y contribuira en la reflexion y conciencia
sobre la importancia de invertir en la tecnologia y adaptarse a los cambios de la digitalizacion y
sistematizacion de los procesos administrativos por parte de la Sub Gerencia de Informética de la
Municipalidad Provincial de llo. Del mismo modo, la intencion de este trabajo de investigacion es
poner al alcance de otras municipalidades una herramienta que les permita gestionar de manera
oportuna y eficiente los procesos administrativos a través de un software de gestién documental

que ayude a resolver las deficiencias en la atencion al publico usuario.

Del mismo modo este trabajo de investigacion también es Util y servird de base para las
personas interesadas en realizar futuras investigaciones relacionadas a este tema de investigacion
y finalmente; los resultados conseguidos en esta investigacion servirdn como base, para tomar
decisiones por parte de la Sub Gerencia de Informatica de la Municipalidad Provincial de llo, que
tendré la tarea de hacer frente al cambio del sistema burocratico y convencional al cambio de la
tecnologia y digitalizacion de los procesos administrativos a través de un software de gestion

documental que se ajuste a las necesidades y demandas de los usuarios.

1.5  Operacionalizacion de Variables



Tabla 1

Operacionalizacién de la Variable Independiente Software de Gestion Documental

Variable Independiente

Software de Gestion Documental

Definicion Conceptual  Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Uso del sistema de gestion  Escala de  Likert
de documentario Ordinal
Accesibilidad al sistema de

. gestion de documentos (1) Totalmente en
Usabilidad -
Interactividad desacuerdo
Digitalizacion de (2) Er.1 desacuerdo _
El Software de Gestion documentos (3) Ni de acuerdo ni en
.. Documental es una PR desacuerdo
El Software de Gestion " - Equipamiento (4) De acuerdo
Documental  es  un crramienta Que Recepcion de documentos
i ” proporciona  soluciones o (5) Totalmente de
programa informético, . . -, Distribucion de
. eficientes para la gestion acuerdo
creado para organizar, documentos
rastrear, agilizar el flujo de los procesos Gestion de Organizacién de .
" o administrativos ~ como : Técnica: Encuesta
de trabajo, digitalizar y . documentos expedientes
almacenar informacion organizar, controlar, Control de expedientes
" disponer y archivado de . Instrumento:
administrativos
documentos. Difusin de d .
ITuston de documentos Cuestionario con 15
Disposicion de un archivo  ftems.
. Preservacion de
Gestion de
. documentos
archivos

Disposicién de documentos

Acceso a informacion

Nota. La tabla muestra la operacionalizacion por dimensiones e indicadores de la variable software de gestion documental.



Tabla 2

Operacionalizacion de la Variable Dependiente Calidad de Servicio

Variable Independiente

Calidad de Servicio

Definicion Conceptual  Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Profesionalidad Escala de Likert Ordinal
Empatia . Total
- men n
Capacidad de Fiabilidad de respuesta (1) Otalmente ¢
) ) desacuerdo
La calidad de servicio es respuesta Integralidad (2) En desacuerdo
: la apreciacion personal Satisfaccion : -
Para Horovitz (1991) la E:Félie:n?:gusjea:iz aes'([jae Cortesia ((13) Ni (ilje acuerdo ni en
calidad de servicio se o T e esacuerdo
apreciacion puede variar Eficiencia (4) De acuerdo

percibe de diferente
forma por los usuarios
y/o clientes,
independientemente de
cada circunstancia.

dependiente de los
diferentes escenarios que
se pueden presentar en
una organizacion con
relacion a la calidad de
servicio.

Tiempo éptimo de

respuesta

Medios de
interaccion

Tiempo estimado de respuesta
Tiempo de espera en la atencion

Tiempo de esperaen la
orientacion

Uso del Software de Gestion

Documental

Opciones de pago
Canales de comunicacion
Comunicacion asertiva

(5) Totalmente de acuerdo
Técnica: Encuesta
Instrumento:

Cuestionario con 17 items.

Nota. La tabla muestra la operacionalizacidn por dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio.



1.6 Hipdtesis de la Investigacion
1.6.1 Hipotesis General
Hi: Existe incidencia del software de gestion documental en la calidad de servicio a los usuarios

de la U.0.0. Agencia Municipal de la MPI — 2022.

Ho:  No existe incidencia del software de gestién documental en la calidad de servicio a los

usuarios de la U.U.O Agencia Municipal de la MPI1-2022.

1.6.2 Hipotesis Especificas
La usabilidad de un software de gestién documental incide en la calidad de servicio a los

usuarios de la U.0.0 Agencia Municipal de la MP1 2022.

La gestion de documentos incide en la calidad de servicio a los usuarios de la U.0.0

Agencia Municipal de la MP1 2022.

La gestion de archivos incide en la calidad de servicio a los usuarios de la U.O0.O Agencia

Municipal de la MP1 2022.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
Dentro de este capitulo se desarrolla el marco tedrico de la investigacion; en ese contexto,
se haré la indagacion de algunas ideas, conceptos, teorias y demas revisiones bibliogréficas de los
diferentes autores que hicieron trabajos de investigacion con variables similares aplicados para
esta investigacion, los mismos serviran para entender con mayor claridad el problema de la

investigacion.

Segun Sabino (1992) refiere que “el marco tedrico o marco referencial tiene el propdsito
de dar a la investigaciéon un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que
permiten abordar con mayor profundidad el problema” (pag. 48); es decir, el objetivo es integrar
el problema en un ambito en el que tenga sentido, teniendo en cuenta los conocimientos previos

pertinentes y organizandolos de forma que sirvan para definir y esclarecer el problema de estudio.

2.1  Antecedentes de la Investigacion
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Teniendo en cuenta a Arias (2012) donde refiere que “los antecedentes de la investigacion
son estudios previos, trabajos y tesis de grado, trabajos de ascenso, articulos e informes cientificos
relacionados con el problema planteado” (pag. 106), de la afirmacién del autor podemos inferir
que los antecedentes son eventos, sucesos e investigaciones realizadas anteriormente y que tienen
una cierta similitud con las variables planteados para este estudio, estas referencias sirven de base
para explicar, evaluar e interpretar los datos obtenidos del estudio. Este concepto clasifica los

antecedentes de estudio en tres categorias: internacionales, nacionales y locales.

2.1.1 Antecedentes Internacionales
Quiceno (2019) realiza el trabajo de investigacion titulado “software de gestion documental
y ventanilla Unica para administraciones municipales de sexta categoria”, investigacion realizada

para optar el grado de maestro en gestion y desarrollo de proyectos de software Manizales.

El principal objetivo de este proyecto de investigacion es crear un software que soporte y
optimice la gestion documental y el manejo de las ventanillas de la alcaldia de EI Santuario en
Antioquia. El estudio fue descriptivo y se recolectaron datos del Archivo General de la nacion a
través de publicaciones y articulos que detallan el uso de un programa de archivo y gestion
documental. La conclusion a la que se lleg6 fue que para proponer un sistema de gestion
documental que respondiera a las necesidades de la institucion, implementar un programa que
ofreciera automatizacion de procesos, mejorar la interaccion entre la institucion y el usuario,
disminuir el uso excesivo de papel y aumentar la productividad del trabajador, era necesario

estudiar y aprender el entorno normativo, profesional y tecnolégico de la institucion.
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De los resultados obtenidos en la investigacion podemos inferir que para proponer un
software de gestién documental se debe involucrar a todos los departamentos de la institucion,
conocer las necesidades de cada area y estar al tanto de las necesidades insatisfechas de los
usuarios, en consecuencia, implementar un software de gestion documental que involucre a todas
las areas con el fin de brindar calidad de servicio a los usuarios, es necesario que esta herramienta
tenga las funciones de gestion documental, distribucion de documentos, conservaciéon de la
informacion, almacenamiento, la automatizacion de los procesos administrativos y divulgacion de
informacion a través de canales informativos y de disefio interactivo cliente — empresa, estos

hechos permitiran cerrar brechas de la burocracia.

Alvarado (2017) realiza el trabajo de investigacion titulado “aplicacion del modelo de
evaluacion de la calidad SERVQUAL vy establecimiento medidas de intervencion para la empresa
CcoSalud EPS-S Sucursal Boyaca”, investigacion realizada para optar el grado de ingeniero
industrial. El presente estudio tuvo como objetivo principal realizar un diagndstico de la calidad
del servicio utilizando el modelo SERVQUAL vy crear intervenciones en la COOSALUD ESS
EPSS sucursal Boyacd, el estudio es de tipo descriptivo, se empled una muestra de 379 afiliados,
el modelo SERVQUAL sirvi6 como instrumento para la recoleccion de datos que se ajusto a la

percepcion de calidad del servicio.

Al emplear el modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio prestado a los
usuarios de la sucursal de CooSalud en Bocaya, los resultados mostraron que; en promedio, los
usuarios estaban insatisfechos con el servicio brindado. El valor del indice global de calidad de

servicio fue de - 0,15359, el cual es cercano a cero y muestra que en CooSalud no se cumple con
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las expectativas de sus usuarios en un 90 % y 95% de los casos, lo que demuestra que los afiliados

de CooSalud desean una atencion en oficinas que cumplan con todas sus expectativas.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, el principal problema detectado es la
insatisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion y servicio recibido por parte de
CooSalud en Sucursal Bocaya, teniendo en cuenta que en las instituciones del sector salud se
genera una gran variedad de documentos es necesario contar con un software de gestion
documental que ayude a gestionar de manera eficiente todo lo relacionado con los tramites

documentales y expedientes.

2.1.2 Antecedentes Nacionales
De la basqueda de los diferentes repositorios de las universidades nacionales, se encontrd
los siguientes trabajos de investigacidn que guardan una cierta afinidad con las variables de estudio

planteados para esta investigacion.

Cossios (2020) realiza la investigacion titulada “sistema de gestion documental en la
oficina de Comunicaciones de Imagen Institucional del SINEACE, Lima 2018, estudio realizado

para optar el grado de licenciado en administracion.

El objetivo principal de la investigacion fue evaluar la implementacion del SISGEDO en
la oficina de comunicacion SINEACE, Lima 2018, la investigacion se enmarca en un disefio no
experimental de corte transversal, el nivel de la investigacion es descriptivo, se trabajo con una

muestra de 12 socios de la Oficina de Evaluacion de la Calidad, Sistema de Acreditacion y
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Certificacion de la Educacion, para la recoleccién de datos se aplico el cuestionario y el
procesamiento y andlisis de datos se efectud a través del Programa Microsoft Excel y el Software
SPSS. La conclusion a la que se lleg6 en la investigacion fue que al implementar el SISGEDO en
SINEACE facilita la elaboracion de documentos, agiliza el ciclo de vida del proceso documental,
mejora aspectos relacionados con la pérdida de informacion, gestiona eficientemente los procesos
administrativos y produce mejores resultados en cuanto a productividad por parte de los

trabajadores.

Alarcon (2018) realiza la investigacion titulada “el sistema de gestion documentaria y la
atencion al usuario sobre el seguimiento de tramite de documentos recepcionados en la
Municipalidad Distrital de Huachoc — Pasco”, investigacion realizada para optar el grado de

maestro en gestion publica.

Analizar la correlacion del sistema de gestién documental con la atencidn al usuario en el
rastreo de los documentos recepcionados en la Municipalidad Distrital de Huachoc, fue el objetivo
principal de la investigacion, el tipo de estudio aplicado para este estudio es descriptivo
correlacional con enfoque cuantitativo cuyo disefio es no experimental de corte transversal
correlacional, la muestra empleada para esta investigacion es de 50 colaboradores de la
Municipalidad de Huanchoc, la recoleccion de datos se hizo a través de un cuestionario validado
mediante el alfa de Cronbach, el programa Microsoft Office Excel y Programa Estadistico SPSS
version 20 sirvieron para el procesamiento y analisis de datos. Los resultados de la prueba Rho
Spearman mostraron que existe una relacion sustancial entre el SISGEDO vy la atencion al usuario

en el seguimiento de los documentos recibidos en la Municipalidad Distrital de Huachon, con un
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valor del coeficiente de correlacion de (r = 0.9012). De la conclusién podemos inferir que la
implementacion de un Sistema de Gestion Documentario promueve la gestion eficaz de los
procesos administrativos, aumenta la productividad del personal administrativo, ayuda a
almacenar y conservar los documentos, facilita el control del proceso en el menor tiempo por parte
de los usuarios y al mismo tiempo ayuda a mejorar las deficiencias en la calidad de atencién al

usuario.

Por su parte Torres (2021) realiza el trabajo de investigacion titulado “calidad de atencion
y modernizacion de la unidad de trdmite documentario en la Municipalidad Provincial de

Chincheros, 2021, tesis realizado para optar el grado de maestra en gestion publica.

El objetivo de este estudio es conocer como se relacionan la calidad de atencion y la
modernizacion de la unidad de tramite documentario en la Municipalidad Provincial de
Chincheros. En el estudio se utiliz6 metodologia basica, no experimental, de disefio transversal,
de nivel correlacional con un enfoque cuantitativo, se emple6 como técnica la encuesta y los
instrumentos para ambas variables fueron cuestionarios con escala tipo Likert; se trabajé con una
muestra de 50 encuestados, se utiliz6 el Microsoft Office Excel para crear las fotos y las tablas de
frecuencias, el Software SPSS version 22 se usd para el tratamiento y el anélisis de los datos. El
valor de la correlaciéon Rho de Spearman es de 0,679, indicador que hace constar que existe
correlacion entre las dos variables de estudio; es decir, a medida que mejora la calidad de la
atencion, hay indicadores de progreso en la modernizacion de la unidad de procesamiento de
documentos. De los resultados obtenidos podemos inferir que si se implementa un sistema de

gestion documental se simplificaran los procesos relacionados con la documentacion, se lograra
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evitar los cuellos de botella, se cumplira con el plazo establecido para dar respuesta al usuario, se
incrementara la productividad del personal administrativo, se reducira el uso excesivo del papel,
ademas los mismos usuarios podran hacer seguimiento de sus trdmites sin la necesidad de recurrir

al establecimiento.

Por otro lado, Ruiz (2021) presenta el trabajo de investigacion titulado “software de trabajo
remoto y la gestion documental de la Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote 20217,

investigacion realizada para optar el grado de maestro en gestion publica.

El objetivo principal de este estudio fue comprobar la relacién que existe entre el Software
de trabajo remoto y la gestion documental de la Corte Superior de la Justicia del Santa, Chimbote,
esta investigacion es de tipo basico de disefio no experimental, se tomo en cuenta 145 trabajadores
administrativos como muestra, como instrumento de recoleccion de datos se utiliz6 un cuestionario
y para el procesamiento y andlisis de datos se utiliz6 Microsoft Excel y SPPS version 25, la
conclusion a la que se lleg6 segun el coeficiente de correlacion es r = 0,732; por lo tanto, existe
una correlacion significativa entre la gestion documental y el software de trabajo a distancia. En
relacion con el software de trabajo a distancia utilizado en la Corte Superior de Santa, el 66% de
los encuestados indicaron que tenian problemas para gestionar y controlar el software, el 62% de
los encuestados, mencionan que existe problemas con el acceso réapido y efectivo a la informacion

en el sistema de gestion documental del Superior Tribunal de Santa Fe.
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2.1.3 Antecedentes Locales

En el contexto local, en la basqueda implicita de los diferentes repositorios de las
universidades locales que hicieron trabajos de investigacion que guardan una cierta similitud con
las variables de estudio propuestos en esta investigacion, se logré encontrar los siguientes trabajos

de investigacion:

Segun Apaza (2018) donde realiza la investigacion titulada “la aplicacion del software y el
mejoramiento de la calidad del tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Pacocha de
la Ciudad de Ilo, en el afio 2018, estudio realizado para optar el grado de Licenciado en Ciencias

Administrativas y Marketing Estratégico.

El objetivo principal de la investigacion fue examinar la relacion entre el uso del software
y el mejoramiento de la calidad del trdmite documentario en la Municipalidad Distrital de Pacocha
en la Ciudad de llo, se efectud un estudio basico utilizando un disefio descriptivo explicativo
transversal, el estudio se desarrollé con una muestra de 30 funcionarios, 60 miembros del personal
administrativo y 90 usuarios que realizaron diferentes tramites, se entregd un cuestionario de 16
items a los funcionarios, personal administrativos y a los usuarios. Los instrumentos se validaron
mediante el coeficiente de fiabilidad de Kuder-Richardson, para determinar la asociacion se utilizo
el andlisis Chi-cuadrado a través del programa SPSS version 22. La conclusion del estudio fue que
existe una clara relacion entre el uso del software y el mejoramiento de la calidad en el tramite
documentario en la Municipalidad Distrital de Pacocha; a la vez, se ha llegado a la conclusion de
que la Municipalidad de Pacocha muestra poco interés en invertir en la tecnologia, lo cual genera

el malestar del pablico usuario. Con relacion a los resultados obtenidos podemos mencionar que
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invertir en la tecnologia y automatizacion de los procesos administrativos, mediante un software
de gestion documental, incrementara la productividad de los trabajadores, simplifica los procesos
administrativos, permite tener mayor control, organizacion y disponibilidad de los documentos,
todo esto incrementa el porcentaje de complacencia de los usuarios y con ello se crea una imagen

positiva sobre la institucion.

Por otro lado, Cayla & Sosa (2021) realizan el estudio titulado “calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el transporte publico urbano en el Distrito de Moquegua — 20207, tesis

para optar el grado de licenciado en Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion fue conocer si existe relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el transporte publico urbano del Distrito de
Moguegua — 2020, el tipo de investigacion que se planted para este estudio es correlacional, de
disefio no experimental y de corte transversal, segln datos del INEI, la poblacién de estudio para
esta investigacion estuvo conformada por 57581 usuarios que utilizan el transporte pablico urbano
en el distrito de Moquegua. Se utilizé una muestra de 382 usuarios, se emple6 una encuesta como
técnica de recoleccion de datos, se plante6 un cuestionario como instrumento de investigacion para
ambas variables; IBM SPSS version 25 y el software Microsoft Excel se utilizaron para el

procesamiento y andlisis de los datos obtenidos en el cuestionario.

Los principales resultados mostraron que existe una correlacion sustancial entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el servicio de transporte publico del Distrito de Moguegua.

Esto demostrado en el coeficiente de correlacion de Rho Spearman cuyo valor arroja r = 0521. De
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la conclusidn se deduce que los clientes de hoy en dia son cada vez mas exigentes, satisfacer las
expectativas de los clientes y ofrecer un servicio de atencion al cliente de alta calidad son cruciales

para fomentar la fidelidad de los clientes y a la vez un valor diferenciador frente a la competencia.

2.2  Bases Tedricas
2.2.1 Software de Gestion Documental

Teniendo en cuenta a Miranda & Pacienzia (2015) quienes definen el software como un
“conjunto logico e intangible de un sistema informatico que comprende el conjunto de los
componentes l6gicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas especificas en

contraposicion a los componentes fisicos que son llamados hardware” (pag. 12).

Del mismo modo Castellanos & Ferreyra (2001) definen el software como un conjunto de
instrucciones y datos en tamafio binario que se almacenan en la memoria principal y dan
instrucciones a un ordenador, dentro de ese orden de ideas el software y el hardware son

componentes fundamentales de un sistema informatico.

De acuerdo a Paris (2015) donde refiere que el termino gestién documental aparece por
primera vez en los Estados Unidos por el afio 1930, en un principio la gestién documental se referia
Unicamente a la gestion de documentos en fisico, ya en los afios 80 se empezaron a desarrollar

software que incluian la combinacion de documentos en fisico y en digital.
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Teniendo en cuenta la Norma Internacional 1SO 15489-1 ISO (2001) donde se afirma que
la gestion documental se basa en un control efectivo, ordenado y sistemético sobre la creacion,

recepcion, mantenimiento, uso, disposicién y destruccién de los documentos.

Por su parte el Consejo Internacional de Archivos Comité de Archivos de Gestion en Torno
Electronico CONDDE (2005) donde menciona que el software de gestion documental es la
informacion recopilada, organizada y mostrada de acuerdo al campo de una actividad

organizacional o personal que almacena informacion.

De acuerdo al manual del SISGEDO Version 2.0, el SGD esta especialmente esta disefiado
para la gestion de documentos y realizar funciones como recibir, registrar, reenviar, procesar,
monitorear y archivar documentos de una institucion. Todas estas caracteristicas permiten a los

usuarios conocer y saber el estado de sus tramites en el menor tiempo posible.

Por otra parte, Alvarado (2001) afirma que la gestion documental es el proceso de gestion
del ciclo de vida de un documento, es decir, el periodo desde su creacion hasta su ultima

destruccién o transferencia a archivos historicos.

De las definiciones de los autores podemos deducir que el software de gestion documental
es una herramienta para gestionar los procedimientos administrativos de forma eficiente. Este
sistema realiza tareas como las de organizar, registrar, recopilar informacion, seguimiento,

almacenamiento y conservacion de la informacion. Esta herramienta es crucial para las empresas



21

ya que ofrece soluciones innovadoras en cuanto a la digitalizacién, automatizacién y control de la

documentacion.

2.2.1.1 Importancia del Software de Gestion Documental. En una organizacion los
activos mas importantes son los documentos y a diario se genera una gran cantidad de documentos
operativos, administrativos y justificativos, desde su recepcion por mesa de partes, la distribucion
por las diferentes areas administrativas hasta la emision del acto resolutivo y emision de respuesta
al usuario. En toda esta travesia suceden hechos fortuitos que dificultan el fluido correcto del
tramite documentario provocando retrasos en el tiempo estimado para dar respuesta y pérdida de

informacion.

Contar con un software de gestion documental es primordial para las organizaciones ya
que esto facilita en el fluido correcto del desarrollo de las actividades en una organizacion, en la
actualidad cada vez son mas las organizaciones que invierten en la tecnologia, la modernizacion y
automatizacion de los procesos en una organizacion, contar con un software de gestién documental

ofrece funciones como:

1. Almacenamiento y conservacion de informacion.
2. Organizacion de expedientes.

3. Distribucion de documentos.

4. Rastreo de expedientes en tiempo real.

5. Digitalizar la documentacion.

6. Permitir al usuario hacer sus pagos y tramites a través del sistema web.
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7. Simplificar los procesos administrativos.
8. Reducir la carga laboral del personal administrativo.
9. Incrementara la productividad del personal administrativo.

10. Permitira saber dénde se efecttian los cuellos de botella.

11.  Reducir el uso excesivo del papel y ser mas autosustentables.

2.2.1.2 \Ventajas de la Utilizacion del Software de Gestion Documental. Desarrollar un
software de gestion documental en las instituciones trae consigo mdaltiples ventajas, como la
simplificacién de los procesos administrativos burocraticos, evita la pérdida de documentos,
facilidad de acceder a la informacion de manera segura, permite digitalizar los documentos y asi
evita gastos innecesarios a la vez es mas empatico con el medio ambiente por el uso excesivo de
papel, evitar la pérdida de tiempo en la basqueda de expedientes ya que estos se encuentran

almacenados y distribuidos de forma ordenada.

2.2.1.3 Ciclo de Vida de los Documentos. El ciclo de vida de un documento es la serie
de etapas por las que debe pasar un expediente en cualquier organizacion, desde su creacion hasta
su archivo o aniquilacion completa. En la actualidad, muchas organizaciones acortan el ciclo de
vida de un documento utilizando el correo electrénico o un software de gestion documental que

les permite simplificar los procesos innecesarios.

Alvarado (2001) plantea la clasificacion del ciclo de vida de un documento en 5 fases, los

cuales se puntualizan a continuacion:
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2.2.1.3.1 Creacion. Es la etapa donde se hace la creacion de documentos, esto
generado por la misma empresa segin necesidad o a solicitud de los usuarios y/o clientes, estos
documentos tienen diferente contenido, puede ser informatico y de valor como las resoluciones,

solicitudes, informes, cartas, etc.

2.2.1.3.2 Archivo y proteccion. Una vez que se decide conservar los documentos se
hace la eleccion oportuna del lugar donde se va conservar durante su tiempo util, cualquier

documento que se guarde debe estar organizado y registrado para su fécil acceso y ubicacion.

2.2.1.3.3 Utilizacién. Los documentos se guardan por un motivo principal que es la

de consultar ya que estos en un futuro pueden servir de referencia.

22134 Remision o transferencia. A medida que los documentos no se utilizan con
tanta frecuencia deben ser sacados de los archivos ya que estos dificultan la buena gestion del
archivo y de ocupar espacios, todos estos documentos que no se usan frecuentemente son puestos

en otros archivos inactivos y de conservacion definitivo.

2.2.1.35 Eliminacion. Es el Gltimo procedimiento del ciclo de vida del tramite
documentario, es donde los documentos que ya no se utilizan o que ya no son Utiles son eliminados

de forma definitiva.
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Figura 1
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Nota. Ciclo de vida del tramite documentario. Fuente Alvarado (2021).

2.2.1.4 Archivo. De acuerdo a Alberch (2012) donde define al archivo como un
“conjunto de documentos recibidos o producidos por las personas fisicas y juridica, publico o
privado, como resultados de su actividad, organizados y conservados para utilizarlos en la gestion

administrativa, la informacion, la investigacion y la cultura” (pag. 18).

Del mismo modo el Archivo General de la Nacion del Pert (2008), refiere el archivo como
“un conjunto de documentos producidos por personas naturales o juridicas durante el ejercicio de
sus actividades cotidianas y que son administrados, organizados y conservados para difundir la

informacion contenida en ellos” (pag. 7).



25

De las definiciones de los autores podemos deducir que el archivo es un espacio donde se
organiza, controla y conserva todos los documentos creados por las diferentes &reas de una
organizacion y que dichos documentos ya no se usan con mucha frecuencia; sin embargo, se hace

la conservacion de estan para futuras consultas y referencias.

22141 Formacion y edades de los archivos. Desde la creacion de un documento,
esto pasa por diferentes &reas administrativas donde recobra sentido sobre un hecho y de acuerdo

a Su uso estos pasan por tres (3) fases planteados por (Heredia, 1991).

Inicia con la fase de creacion donde el documento es de uso frecuente, corresponde a los
documentos que son administrados por cada area, el fase de mantenimiento y uso, es la fase donde
el archivo debe conservarse en un centro de archivo con el objeto de consulta, son documentos que
no son usados con mucha frecuencia y finalmente la fase de expurgo, es la fase donde el documento
obtiene valor permanente, de manera que su uso no es frecuente ya que servira con fines de

investigacion, la conservacion del documento es definitivo.

Estas tres (3) fases se determinan en funcion al valor que adquieren los documentos desde
su creacion, la continuidad de uso y la vigencia administrativa, el fin de estas fases es garantizar
que los documentos de cada fase estén adecuadamente cuidados y asi gestionar eficientemente el

archivo.
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2.2.2  Calidad de Servicio

Al tratarse de un término subjetivo, es dificil describir la calidad de un servicio. El usuario
es quien verdaderamente evalGa y valora el nivel de servicio entregado por una empresa, la
valoracion que asigne el usuario va depender de otros factores que inciden al momento de tomar

una decision.

2.2.2.1 Definicién de Calidad. Teniendo en cuenta a Harrington (1990) donde define la
calidad como un hecho de cumplir o exceder las expectativas de los clientes a un precio que sea
capaz de mantener. Por tanto, la calidad es una promesa cuyo objetivo es cubrir y compensar las

necesidades insatisfechas de los clientes.

Por su parte la Real Academia Espafiola define la calidad como una propiedad o un grupo
de propiedades que forman parte de algo y no puede separase de ello, lo cual permite juzgar su
valor. Dentro de ese contexto; podemos inferir que la calidad es un conjunto de condiciones

especificas que determinan si algo es mejor, igual 0 peor que otros.

Por otra parte, Horovitz (1991) menciona que la calidad es el nivel de plenitud o excelencia
que la organizacion ha designado lograr para satisfacer a sus clientes, representando al mismo

tiempo, la medida en que se logra la calidad.

A su vez Juran (2007) describe la calidad como la satisfaccion y lealtad del cliente, los
cuales se consiguen a través de dos extensiones: Las caracteristicas y la ausencia de deficiencias;

en otras palabras, la calidad lo define el propio cliente.
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De las definiciones de los autores podemos deducir que la calidad es una percepcion alta o
no muy alta, esta calificacion lo proporciona el mismo cliente al momento de adquirir el servicio

0 producto.

2.2.2.2 Definicion de Servicio. Con respecto al servicio existen multiples definiciones de

diferentes autores, que nos ayudan a esclarecer con mayor claridad esta variable.

De acuerdo a Kotler & Armstrong (2013) “el servicio son las actividades y/o beneficios
ofrecidos por una organizacion para su venta y que son basicamente intangibles y no se puede

poseer” (pag. 196).

Asi mismo se refiere que “el servicio son actividades reconocibles e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para cubrir las necesidades de los clientes, lo cual

provoca una satisfaccion o insatisfaccion al momento de ser adquirido” (Staton, et al. Pag. 300).

Segun las definiciones de los autores, un servicio se define como actividades destinadas a
satisfacer las demandas de los clientes, un servicio es algo intangible, indivisibles, no se puede
conservar y generalmente un servicio es heterogéneo, esto por diferentes factores y de acuerdo a

las necesidades de los clientes.
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2.2.2.3 Concepto de Calidad de Servicio. Teniendo en cuenta esta variable donde
diferentes autores definen la calidad de servicio de diferentes puntos, se toma los mas relevantes,

los cuales son:

Segun Deming (1989) define la calidad de servicio como el grado de satisfaccion de los
clientes con el servicio o producto que han recibido, sin embargo, esta definicion es subjetiva
porque la calidad de servicio depende de la percepcion de cada cliente. En consecuencia, un cliente

puede calificar un servicio de alta calidad mientras que otro puede calificarlo de baja calidad.

De acuerdo a Kotler & Armstron (2013) la calidad de servicio es la capacidad de una
compafiia para conservar a sus clientes, esto va depender de lo bien que pueda satisfacer esas
demandas y expectativas, a la vez brindar buena calidad de servicio es un factor diferenciador de

la competencia.

Por su parte Horovitz (1991) donde refiere que la calidad de servicio es la percepcion de
cada cliente, quien realmente define si un determinado servicio es bueno o malo es el mismo
cliente. Aunque en un principio el cliente opta por aceptar el nivel mas basico de servicio, a medida
que un cliente va conociendo mejor un producto o servicio, sus expectativas aumentan hasta el

punto de alcanzar la excelencia.

2.2.2.4 Satisfaccion del Cliente. Cuando se compensan las necesidades, deseos y
expectativas de un cliente, se dice que es un cliente satisfecho. Esto depende en gran medida de

las percepciones y expectativas del cliente con respecto a la calidad de un producto o servicio; la
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satisfaccién sera mayor cuando el producto o servicio compense o cubra las necesidades

insatisfechas de los clientes.

2.2.2.5 Teorias de la Calidad de Servicio. La calidad de servicio ha sido estudiada por
diferentes autores, quienes han planteado teorias para mejorar esta variable, para esta investigacion

se toma como referencia los siguientes autores:

Segun Pittaluga (2010) donde hace referencia al modelo de Kano, creado en la década de
1980 por el profesor Noriaki Kano, donde divide las preferencias y distinciones de los

consumidores en cinco grupos, que se detallan a continuacion:

2.2.25.1 Calidad Requerida. Son las caracteristicas que el cliente da por fijas y que,
si no se satisfacen, provocan descontento. Estos aspectos son los que méas peso tienen porgue la
empresa se compromete a cumplirlos y el cliente los considera esenciales, como la limpieza del

establecimiento, el orden, un servicio decente, etc.

2.2.25.2 Calidad Atractiva. Estas cualidades son gratificantes cuando se ofrecen,
pero desagradables cuando no se logran. Estos son los factores que sorprenden al cliente, es decir
no son esperados por eso crean satisfaccion y le dan a la empresa proveedora la oportunidad de

diferenciarse de su competencia.
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2.2.2.5.3 Calidad Unidimensional. Factores relacionados con el desempefio
individual que pueden conducir a la satisfaccion o insatisfaccion. Suelen ser factores vinculados

con exigencias o necesidades especiales que el cliente ha manifestado claramente.

22254 Calidad Indiferente. Son caracteristicas ignoradas por el cliente, porque no
son interesantes, el ofrecimiento excesivo de los productos o servicios generan insatisfaccion o

rechazo por parte del cliente y/o usuario.

2.2.25.5 Calidad Inversa. Son caracteristicas que el cliente no quiere y que le causan
insatisfaccion o descontento. Por ejemplo, ofrecer un teléfono de alta tecnologia a un cliente que

prefiere un modelo sencillo y directo.

2.2.2.6 Modelo de la Calidad Percibida del Servicio (PSQM). Teniendo en cuenta a
Gronroos (1984) quien afirma que es fundamental hacer insistencia en la importancia de prestar

atencion a lo que el cliente realmente necesita y desea, en base a eso se plantea dos dimensiones:

2.2.2.6.1 La calidad Técnica o Disefio de un Servicio. Es donde se aprecia
concretamente lo que el cliente desea, en decir, se valora el resultado en fisico, en este aspecto la

calidad se puede evaluar; lo cual, se ve revelado en la calidad de servicio brindado.
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2.2.2.6.2 La Calidad Funcional. Se describe a la forma en que se proporciona el
servicio, teniendo en cuenta el proceso de creacion y produccion del producto y no solo el producto
que se recibe. Es la valoracion que hace el consumidor de toda la superioridad o calidad del

producto o servicio.

La misma fuente Gronroos (1984) afiade que la calidad funcional influye la calidad
técnica, lo que significa que cada procedimiento o interaccién que tenga lugar a lo largo del
suministro del servicio repercutird en los resultados finales del mismo. Este modelo suele
denominarse "modelo de imagen"”, ya que basa la evaluacion del servicio en la discrepancia entre
las expectativas que el cliente se fija antes de utilizar el servicio y la imagen que se produce como

resultado de su experiencia.

2.2.2.7 Teoria de Deming. Teniendo en cuenta a Deming (1989) quien revoluciono la
calidad y productividad japonesa, planteo 14 principios esenciales para la gestion e innovacion
institucional, estos principios se ajustan a empresas pequefias, medianas y grandes,
independientemente si brindan servicios o se dedican a la fabricacion de productos; estas ideas son
esenciales para lograr la calidad y aumentar la productividad empresarial, los cuales se detallan a

continuacion:

1. Crear coherencia
2. Adquirir una nueva forma de pensar.
3. Eliminar el uso de la inspeccion masiva.

4. Dejar de hacer negocios Unicamente en funcion del precio.
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11.

12.

13.

14.
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Identificar la raiz de los problemas para poder aplicar la mejora continua.

Utilizar métodos para la formacidn en el puesto de trabajo.

Adoptar técnicas de vanguardia para la supervision de los trabajadores de fabricacion.
Deshacerse de cualquier ansiedad que impida a los miembros del personal contribuir
eficazmente a la empresa.

Eliminar los obstaculos que existen dentro de los departamentos.

Enfatizar objetivos numéricos, carteles y frases hechas dirigidas a los empleados que exijan
mayores niveles de produccion sin esbozar como llegar a ellos.

Acabar con las normas de trabajo basadas en cuotas.

Eliminar los obstaculos que impiden a un trabajador de linea ejercer sus derechos legales.
Poner en marcha un sélido programa de formacion y reciclaje profesional.

Crear una estructura de alta direccion que garantice el seguimiento coherente de las 13

recomendaciones anteriores.

Todas estas ideas sirvieron de base para mejorar la productividad y elevar los estandares

de calidad, permitiendo a naciones como Japon superar a otras conocidas por su competitividad,;

todos estos principios brindan la oportunidad de maximizar la eficacia de una organizacion, todo

proceso tiene cierto grado de variabilidad y cuanto menor sea ésta, mayor sera la calidad del

producto final.

2.2.2.8 Teoriade lacalidad total. Teniendo en cuenta a Vargas & Aldana de Vega (2014)

quienes hacen referencia a la teoria de la calidad total, creado por Karow Ishikawa, uno de los

principales precursores de la calidad en Japdn; quien a su vez planteo los siguientes principios:
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1. Control de calidad consiste en llevar a cabo las tareas necesarias en cualquier industria.

2. Un control de calidad ineficaz no puede producir resultados.

3. La formacidn es el principio y la conclusion de la inspeccion de calidad.

4. El control de calidad saca lo mejor de cada colaborador.

5. Los primeros pasos en el control de calidad deben centrarse en saber las necesidades y

motivaciones de los consumidores.

6. Sea consciente de los posibles problemas y quejas.

7. La calidad debe incorporarse en cada disefio y procedimiento.

8. La disciplina del control de calidad mezcla el conocimiento y la accidn.

9. Los anillos de control de calidad pueden tener éxito en cualquier parte del mundo, ya que

sus acciones son coherentes con la naturaleza humana.

10. Las técnicas estadisticas son la forma mas eficaz de control de las operaciones.

2.2.2.9 Importancia de Medir la Calidad de Servicio. Las organizaciones del mundo
globalizado actual se esfuerzan por ser mas competitivas y un factor importante es la medicion de
la calidad del servicio. Esto permite diagnosticar brechas insatisfechas respecto a la calidad de
servicio percibido por el cliente; a la vez, efectuar periddicamente la evaluacién de la calidad de

servicio permite a la organizacion posesionarse con mayor facilidad en el mercado.

Para las instituciones ofrecer un servicio excelente es esencial porque afecta directamente
a la experiencia del usuario; por lo tanto, el servicio al cliente debe ser una de las principales
prioridades de una organizacion lo cual permitira a la empresa evitar malas criticas y mejorar su

reputacion gestionando eficazmente las quejas o problemas de los consumidores.
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2.2.2.10 Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio. El modelo SERVQUAL que
actualmente es uno de los mas utilizados en las organizaciones para medir la calidad de servicio,
creado por (Parasuraman et al. 1992), el cual es una herramienta de analisis de la calidad basada
en la satisfaccion del cliente que fue publicada por primera vez en 1988 en Estados Unidos bajo
los auspicios del Marketing Science Institute y autorizada en América Latina por Michelsen

Consulting con la asistencia del Instituto Latinoamericano de Calidad de Servicio.

El modelo SERVQUAL, una herramienta para medir la calidad del servicio, su estudio esta
basado en determinar la calidad de servicio a través de expectativas y percepciones del cliente,
esta herramienta también se puede utilizar para difundir la idea de las personas sobre la marca, se
puede utilizar para analizar si los medios utilizados son adecuados para llegar al cliente, mostrar
si las expectativas presentadas por la empresa son realistas, pero lo méas importante, el modelo
SERVQUAL ayuda a determinar lo que los clientes quieren encontrar de una marca o0 empresa.

Dentro de las extensiones el método SERVQUAL plantea 5 dimensiones, entre ellas:

2.2.2.10.1 Elementos Tangibles o Intangibles. Se refiere a todo lo relacionado con

los bienes materiales que perciben las personas al momento de recibir un servicio.

2.2.2.10.2 Confiabilidad. Es la capacidad de la empresa de ofrecer de manera eficiente,

confiable y efectiva todo lo prometido ante los ojos del cliente.



35

2.2.2.10.3 Sensibilidad. Se refiere a la disposicion que existe por parte de la

organizacion para poder ofrecer al cliente todo lo que demande.

2.2.2.10.4  Aseguramiento. Se refiere a las personas que tienen relacion directa con los
clientes, cuyas cualidades como las del profesionalismo, comunicacién asertiva, habilidades de
gestion de conflictos, voluntad positiva y confianza son cruciales para transmitir una impresion

favorable al cliente.

2.2.2.105 Empatia. Se refiere al grado de atencion y personalizacion individual que
se presta a cada cliente y/o usuario. Las necesidades y problemas de cada cliente son diferentes y
es compromiso de la empresa gestionar de la mejor manera posible para cubrir esas necesidades.

La siguiente figura ilustra lo mencionado en los parrafos precedentes.

Figura 2

Modelo Servqual

Servicio

- Elementos tangibles

o intangibles )
Percepeidn de la

b

¥

- Confiabilidad ) )
calidad en el servico

- Sensibilidad

- Aseguramiento

- Empatia Servicio esperado

Nota. La figura muestra el procedimiento del modelo Servqual (Parasuraman et al., 1992).
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El modelo SERVQUAL consta de 22 preguntas dispersas en funcion de la importancia de
cada una de las 5 dimensiones, gracias a su adaptabilidad, el modelo SERVQUAL puede ser

utilizado por diversas empresas.

2.3  Marco Conceptual
2.3.1 Gestion
Es una serie de actos que permiten a una organizacion organizar, planificar, controlar y

gestionar sus actividades para alcanzar los objetivos que se ha fijado.

2.3.2 Software de Gestion
El software de gestion es una herramienta que facilita planificar, organizar, controlar y

automatizar los procesos administrativos de una organizacion.

2.3.3 Documento
Un documento es un argumento material que puede ser plasmada de forma fisico o virtual

en la que se manifiestan informacion sobre hechos o sucesos.

2.3.4 Gestion Documentaria
Conjunto de acciones para organizar y gestionar las actividades relacionados con la
recepcion, organizacion, distribucion, almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de

documentos (Russo, 2009).
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2.3.5 Usuario
La palabra usuario proviene del latin usuarius, que representa usar y se refiere

especificamente a las personas que utilizan los bienes y/o servicios de una empresa.

2.3.6 Satisfaccion
La satisfaccion es un sentimiento de placer, generado por el cumplimiento de las

expectativas o solucion de una necesidad.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1 Tipo de Investigacion
El estudio es de estructura bésica, con un enfoque cuantitativo, esto debido a que los
resultados obtenidos seran cuantificados para su posterior analisis e interpretacion de datos. El
fundamento de la investigacion cuantitativa o tradicional es el analisis de las caracteristicas de los

fendmenos sociales (Bernal, 2010).

Segun su alcance es descriptiva — correlacional, los estudios descriptivos permiten
identificar las caracteristicas clave de individuos, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno
que sea objeto de investigacion y permiten describir detalladamente situaciones y sucesos, 0 como

es y se manifiesta un determinado fenémeno (Hernandez, 2014).

3.2  Disefio de la Investigacion
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El disefio de esta investigacion es de tipo no experimental, dado que no se alterara
intencionadamente las variables; de manera que, se observaran los fendmenos tal y como surgen
en su contexto original y se examinara su frecuencia, sus caracteristicas y sus relaciones

(Hernandez, 2014).

De acuerdo a Cortez & Iglesias (2004) el estudio no experimental no altera activamente las
variables que se investigan, sino que se limita a observar las cosas tal y como ocurren en su entorno

actual para después analizarlas.

Figura 3

Correlacion de la Variable Independiente con la Variable Dependiente

/ Software de Gestion Documental

o r
Yi ~__

Calidad de Servicio

Nota: La figura muestra la correspondencia entre la variable independiente y la variable

dependiente.

Donde:

Mo : Muestra
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Xi : Variable independiente (software de gestion documental)
Yi : Variable dependiente (calidad de servicio)

R : Conexién o correlacién

3.3  Poblacién y Muestra
3.3.1 Poblacion

La poblacién de estudio con la que se trabajara esta investigacion estad conformada por
todos los trabajadores administrativos de la Unidad Orgéanica Agencia Municipal de la
Municipalidad Provincial de llo y usuarios que acuden a realizar diferentes tramites relacionados

con el Programa Nacional de Vivienda.

3.3.2 Muestra

De acuerdo a Hernandez (2014) donde refiere que la muestra es un subconjunto de la
poblacion, que puede consistir en personas, animales, historiales médicos, nacimientos, etc., sobre
este sub grupo se recogeran datos y sobre el que se realizara el estudio. Ademas, esta muestra debe

estar definida y delimitada con precision.

Por su parte Bernal (2010) afirma que la muestra es el subconjunto o parte de la poblacién
que se elige, de la que se obtiene informacidn para el desarrollo de la investigacion y sobre la que

se desarrollara la medicion y observacion de las variables objeto de estudio.
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Teniendo en cuenta que en la U.0.0 Agencia Municipal se cuenta con una poblacion
reducida de trabajadores administrativos, se considerara como muestra la poblacion total de

trabajadores, segun el siguiente detalle:

Tabla 3

Relacion de Trabajadores en la U.0.0. Agencia Municipal

Trabajadores Administrativos de la U.O.0O Agencia Municipal

N° Area de Trabajo Numero de Trabajadores
1  Coordinadora de la U.0.O Agencia Municipal 01
2  Secretaria 02
3 Area Legal 03
4 Area Social 02
5  Area Técnica 03
6 Caja 01
7 Mesa de Partes 01
8  Area de promotores 06
Total, de Trabajadores 19

Nota. Relacion de trabajadores administrativos de la Agencia Municipal distribuido por areas.

La variable independiente calidad de servicio, se trabajara con una poblacion de 114
usuarios que tienen tramite activo con relacién a los diferentes conceptos estipulados en el TUPA
vigente, esto concerniente a los Programas Municipales de Vivienda, esto detallado en la siguiente

tabla.



Tabla 4

Relacion de Administrados con Tramite Activo en la Agencia Municipal

Promuvi

Unidad Vecinal

Numero

Promuvi VII

Sr. De los Milagros
Villa Primavera
Bella Vista

Ciudad Enersur
Vista Azul

Vista Alegre

Alto Chiribaya

Los Arenales

Vista al Mar
Nueva Generacion
Mirador del Pacifico
Villa las Lomas
Villa Costa Verde
Nueva Alianza

32

Promuvi IX

Cobresur
Villa 06 de mayo

10

Promuvi X

Sector A (Las Glorietas)

Sector B (Juan Pablo 1)

Sector B (Mirador Boca del Sapo)
Sector B (02 de marzo)

26

Promuvi XI

Junta Vecinal Miraflores
Ampliacién Miraflores
Ciudad de la Juventud
Ciudad Universitaria
Villa Universitaria

16

Promuvi XII

Villas Las Palmas

1° de Junio

Villa Hermosa

Parcela A (Villa Bicentenario)
Parcela B (3 de septiembre)
Parcela C y D (Villa Puerto el
Encanto)

30

Total

114

Nota. Cantidad de tramites segun direccion.

42
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Para hallar la muestra para la variable dependiente, se empleara la siguiente formula, el

cual permitira hallar la muestra con la que se desarrollara el trabajo de investigacion.

N*ZZ*P*Q
T e2x(N—1)+2Z2%Px*Q

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacién total

Z = Nivel de confianza

e = Error de estimacién méaximo aceptado

P = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

Q = (1 - P) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

114 % 1.962 % 0.5 % 0.5

"= 0,052 (114 —1) + 1.962 %05 0.5
109.49

n =
1.2429

n = 88 Total

Se trabaja con una muestra de 88 usuarios, sobre los cuales se les empleara el instrumento

de recoleccién de datos, tomando como referencia la escala de Likert.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
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3.4.1 Técnicas
Arias (2012) define la técnica como un método o un enfoque particular para recopilar datos

o informacidn a partir de encuestas, evaluaciones u observaciones.

3.4.2 Instrumentos

Arias (2012) refiere que el instrumento es una herramienta que permite recopilar
informacion, ya sea en formato papel o digital, necesario para efectuar el desarrollo de la

investigacion.

El instrumentd que se va aplicar en esta investigacion es un cuestionario para ambas
variables (software de gestién documental y calidad de servicio), establecido con una calificacién

de escala de Likert.

1.  Totalmente en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4.  De acuerdo

5.  Totalmente de acuerdo

Hernandez (2014) define el cuestionario como un conjunto de preguntas sobre una o varias

variables de estudio que se mediran en un proyecto de investigacion.
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3.5  Técnicas de Procesamiento y Analisis De Datos

A través del programa Microsoft Excel se hard la tabulacion y el procesamiento de los
datos obtenidos mediante los instrumentos de recopilacion de datos, para desarrollar el anélisis de
datos, para comprobar la confiabilidad de instrumentos y contrastacion de hipotesis se utilizara el
Programa Estadistico Statistical Packege of Social Science (SPSS) Version 22, programas que
facilitaran el analisis de los datos mediante cuadros y graficos estadisticos, que seran sujeto a

interpretacion.

Para hallar el nivel de confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos, se
empleara el coeficiente de Alfa de Conbach, de acuerdo a Hernandez (2014) quien menciona la
confiabilidad como el grado en que un instrumento produce resultados sélidos y coherentes, dentro
de ese contexto se empleara la siguiente formula para hallar los resultados pretendidos.

K | Y Si?
= — % —_
T x -1 ST2

Donde:

K = Numero total de items.

Si2 = Sumatoria de varianza de los items.
St2 = Varianza de la suma de los items.

a = Coeficiente de Alfa de Cronbach

El resultado obtenido para la variable independiente Software de Gestion Documental,

muestra el siguiente resultado:
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Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 19 21.6
Casos Excluidos? 69 78.4
Total 88 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

793 15

Segun los resultados se aprecia que el coeficiente de Alfa de Cronbach muestra el grado de
confiabilidad 0.793 y segun los rangos y magnitudes, el resultado obtenido esta dentro del rango

alto, por lo tanto, el grado de confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos con 15 items

es favorable para ser aplicado en campo.

Para el instrumento de recoleccién de datos de la variable independiente Calidad de

servicio, se obtiene el siguiente resultado:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 88 100.0

Casos Excluidos? 0 0.0
Total 88 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.790 17
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El resultado muestra el grado de confiabilidad 0.790 y teniendo en cuenta los parametros,
el resultado muestra una confiabilidad alta del instrumento de la variable independiente, lo cual es
un indicio de que existe un grado de confiabilidad alto del instrumento de recoleccion de datos de

la variable independiente con 17 items.

También, para hacer la prueba de hipdtesis se va utilizar el coeficiente de correlacion de
Pearson, lo cual permitird examinar la correlacion entre las dos variables de estudio, para ello se
emplearé la siguiente formula:

NYxy — (Xx)(ZY)
VINZxZ — (Ex)2][NZy2 — (Xy)?]

r =

Donde:

N = Ndmero de valores o elementos

¥xy = Suma de productos de puntuaciones pareadas
¥x = Suma de puntuaciones x

Yy = Suma de puntuaciones y

¥x2 = Suma de cuadrados de la puntuacién x

Yy2 = Suma de cuadrados de la puntuacion y

Los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlacion de Pearson, serviran para

comprobar la hip6tesis y ayudaran en la interpretacion de los resultados.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
4.1  Presentacion de resultados por variables
En esta seccion se presentan los resultados del analisis por variables y dimensiones,
considerando niveles, frecuencias y porcentajes acumulados, detallados en tablas y gréficos de

barras.

Tabla 5

Niveles de la Variable Software de Gestién Documental

Niveles Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 9 47.368 47.368
REGULAR 9 47.368 94.737
BUENO 1 5.263 100.000

Total 19 100.000

Nota. Datos procesados para la investigacion.
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Figura 4

Variable Software de Gestion Documental

Porcentaje

DEFICIENTE

Nota. La figura 4 muestra los niveles del software de gestién documental

En la figura 4 se puede observar que la variable independiente software de gestion
documental, ha alcanzado el nivel de deficiente en un 47.368 %, regular en un 47.368 % y bueno
en un 5.2632 %, este resultado muestra que el uso o empleabilidad del software de gestion
documental por parte de los trabajadores de la U.0.O. Agencia Municipal esta dentro del nivel
deficiente y regular, lo cual es un indicio de que no se estd haciendo el uso permanente de un
software de gestion documental que agilice el tramite documentario, esto teniendo en cuenta que

en la actualidad el avance tecnol6gico viene avanzando con mas fuerza.
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Niveles de la Dimensién Usabilidad
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Niveles Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 14 73.7 73.7
REGULAR 4 21.1 94.7
BUENO 1 5.3 100.0

Total 19 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.
Figura 5

Dimension Usabilidad

Porcentaje

T
DEFICIENTE REGULATR

Nota. La figura muestra el nivel de la dimension usabilidad

EUTETO

En la figura 5 se especifica los niveles de la dimension usabilidad de la variable

independiente software de gestion documental, los niveles obtenidos son deficiente en un 73.684

%, regular en un 21.053 % y buenos en un 5.2632 %, los resultados obtenidos nos muestran que

la Usabilidad o aplicabilidad de un Software de Gestion Documental en las actividades

relacionados a gestion de documentos es deficiente en un nivel elevado.
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Tabla 7

Niveles de la Dimensién Gestion de Documentos

Niveles Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 7 36.8 36.8
REGULAR 10 52.6 89.5
BUENO 2 10.5 100.0

Total 19 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.

Figura 6

Dimension Gestion de Documentos

Porcentaje

T
DEFICIENTE REGULAR

Nota. La figura muestra el nivel de la dimension gestion de documentos.

En la figura 6 se observa los niveles de la dimension gestién de documentos de la variable
independiente software de gestion documental, los resultados obtenidos son deficiente en un
36.842 %, regular en un 52.632 % y bueno en un 10.526 %, el resultado nos muestra que los niveles
mas altos son deficiente y regular, lo cual es un indicio de que en la U.0.0. Agencia Municipal de
lleva de manera regular la gestion de documentos, mostrando deficiencias por el uso no frecuente

de un software de gestion para gestionar documentos.



Tabla 8

Niveles de Gestidon del Archivo
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Niveles Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 7 36.8 36.8
REGULAR 11 57.9 94.7
BUENO 1 5.3 100.0

Total 19 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.
Figura 7

Dimension Gestion de Archivo

Porcentaje

DEFICIENTE REGT.}L.&R

EUTEMNO

Nota. La figura muestra el nivel de la dimension gestion de archivo

En la figura 7 se muestra los niveles de la dimensidn gestion del archivo, correspondiente

a la variable independiente software de gestién documental, donde los resultados son deficiente en

un 36.842 %, regular en un 57.895% y bueno en un 5.2632 %. El resultado nos muestra que el

nivel mas alto es regular, por tanto, la gestion de archivo en la U.0.0. Agencia Municipal es

aceptable.
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Tabla 9

Niveles de la Variable Calidad de Servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 81 92.0 92.0
REGULAR 6 6.8 98.9
BUENO 1 1.1 100.0

Total 88 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.
Figura 8

Variable Calidad de Servicio

Porcentaje

&.5152
’ 1.1364
DEFICIENTE REGULAR BUERD

Nota. La figura muestra el nivel de la variable Calidad de Servicio

En la figura 8 se observa los niveles de la variable dependiente calidad de servicio, donde
los resultados son deficiente en un 92.045 %, regular en un 6.8182 % y bueno en un 1.1364 %.
Segun los resultados se puede inferir que la calidad de servicio que se presenta es débil y
defectuoso, lo que evidencia que no se estd brindando un servicio adecuado a los usuarios de la

U.0.0. Agencia Municipal.



Tabla 10

Niveles de la dimensién Capacidad de Respuesta
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Niveles Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 67 76.1 76.1
REGULAR 20 22.7 98.9
BUENO 1 11 100.0

Total 88 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.
Figura 9

Dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje

T
DEFICIENTE REGULAR

BUITEHO

Nota. La figura muestra el nivel de la dimension capacidad de respuesta.

En la figura 9 se observa los niveles de la dimensién capacidad de respuesta,

correspondiente a la variable dependiente calidad de servicio, donde los resultados son deficiente

en un 76.136 %, regular en un 22.727% y bueno en un 1.1364 %. La respuesta obtenida es

defectuosa por el nivel alto de deficiente, esto generado por las carencias que se genera en la

capacidad de respuesta a los tramites solicitados por los usuarios, esto generado por un software
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de gestion documental que permita gestionar de manera eficiente todo el ciclo del tramite
documentario y asi proporcionar respuesta eficiente y veras a sus demandas.

Tabla 10

Niveles de la dimensién Tiempo de Respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 65 73.9 73.9
REGULAR 17 19.3 93.2
BUENO 6 6.8 100.0

Total 88 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.

Figura 10

Dimension Tiempo de Respuesta

Porcentaje

19 318

5.8182

T
DEFICIENTE REGUL AR BUTEMNO

Nota. La figura muestra el nivel de la dimension tiempo de respuesta.

En la figura 10 se muestra los niveles obtenidos en la dimensién tiempo de respuesta,
correspondiente a la variable dependiente calidad de servicio, como resultado muestra deficiente
en un 73.864 %, regular en un 19.318 % y bueno en un 6.8182 %. El resultado obtenido nos

muestra que el nivel méas alto es deficiente, por tanto, el tiempo esperado por un usuario para
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obtener respuesta con relacion al tramite de cualquier indole es deficiente, esto generado por la
baja capacidad del personal de atencién al cliente, sobre el control y registro de los tramites.
Tabla 11

Niveles de la dimensién Medios de Interaccion

Niveles Frecuencia Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
DEFICIENTE 63 71.6 71.6
REGULAR 17 19.3 90.9
BUENO 8 9.1 100.0

Total 88 100.0

Nota. Datos procesados para la investigacion.
Figura 11

Dimension Medios de Interaccién

Porcentaje

T
DEFICIENTE EEGULAFR

Nota. La figura muestra el nivel de la dimensién medios de interaccion.

En la figura 11 se muestra los niveles de la dimension medios de interaccion, esto
correspondiente a la variable dependiente calidad de servicio, donde el resultado obtenido proyecta

deficiente en un 71.591 %, regular en un 19.318 % y bueno en un 9.0909 %. El resultado obtenido
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nos muestra que el nivel mas alto es deficiente; por tanto, los medios de interaccidn que se estan

utilizando para difundir informacion con relacion al tramite documentario muestra deficiencias.

4.2  Contrastacion de hipdtesis

4.2.1 Hipotesis General

Hi:  Existe incidencia del software de gestion documental en la calidad de servicio a los usuarios
de la U.0.0. Agencia Municipal de la MPI — 2022.

Ho:  No existe incidencia del software de gestién documental en la calidad de servicio a los
usuarios de la U.U.O Agencia Municipal de la MP1-2022.

Tabla 12

Correlacion entre las Variable Software de Gestién Documental y Calidad de

Servicio
Software de Calidad de
gestion .
servicio
documental
. Correlacion de Pearson 1 787"
Software de gestion . i
documental Sig. (bilateral) .000
N 19 19
Correlacién de Pearson 787" 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) .000
N 19 88

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Contrastacion de la hipotesis general a través del coeficiente de correlacion de Pearson.

Interpretacion:
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Se realiz6 un analisis de correlacidn entre las variables software de gestion documental y
calidad del servicio, y se obtuvo r=0,787 a través del coeficiente de correlacion R-Pearson, lo que
indicd que existia una fuerte correlacion entre las dos variables de investigacion, de igual forma la
significancia bilateral = 0,00, considerando los datos obtenidos se acepte la hipétesis alternativa y

rechasa la hipotesis nula.

4.2.2 Hipotesis Especifica 1

Hi:  La usabilidad de un software de gestion documental incide en la calidad de servicio a los
usuarios de la U.0.0 Agencia Municipal de la MP1 2022.

Ho: La usabilidad de un software de gestion documental no incide en la calidad de servicio a
los usuarios de la U.0.0O Agencia Municipal de la MP1 2022.

Tabla 13

Correlacion entre la Dimension Usabilidad con la Variable Calidad de Servicio

Usabilidad Calidad de servicio
Correlacion de Pearson 1 .608™
Usabilidad Sig. (bilateral) .006
N 19 19
. Correlacion de Pearson .608™ 1
C:e"r‘\j/?g:e Sig. (bilateral) 006
N 19 88

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Contrastacion de hipotesis especifica 1 a través del coeficiente de correlacion de Pearson.

Interpretacion:
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Considerando la correlacion entre la dimension usabilidad correspondiente a la variable
independiente software de gestion documental y la calidad del servicio de la variable dependiente,
el resultado se obtiene a través del coeficiente de correlacion R-Pearson, donde r=0.608, lo que
indica que existe una fuerte relacion entre las dimensiones usabilidad y calidad del servicio.
Asimismo; la Sig. Bilateral = 0.006, tomando en cuenta este indicador se acepta la hipotesis

alternativa y se rechaza la hip6tesis nula.

4.2.3 Hipotesis Especifica 2

Hi: La Gestion de Documentos incide en la Calidad de Servicio a los usuarios de la U.O0.0
Agencia Municipal de la MP1 2022.

Ho: La Gestién de Documentos no incide en la Calidad de Servicio a los usuarios de la U.0.0
Agencia Municipal de la MP1 2022.

Tabla 14

Correlacion de la Dimension Gestion de Documentos con la Variable Calidad de

Servicio
Gestion de Calidad de servicio
documentos
., Correlacion de Pearson 1 723"
Gestion de ) .
documentos Sig. (bilateral) .000
N 19 19
Correlacién de Pearson 723" 1
li ) .
C:elr(\j/eilgige Sig. (bilateral) 000
N 19 88

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Contrastacion de hipotesis especifica 2 a través del coeficiente de correlacion de Pearson.
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Interpretacion:

Después de la correlacion entre las dimensiones de gestion documental, correspondientes
a la variable independiente software de gestion documental y la variable dependiente calidad del
servicio, mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion R-Pearson se llega a r = 0,723, lo
que demuestra que existe una fuerte correlacion entre la dimension gestion de documentos y la
variable dependiente calidad de servicio, con una Sig. Bilateral = 0.000, tomando como referencia

este indicador se acepta la hipétesis alternativa y rechaza la hipétesis nula.

4.2.4 Hipotesis Especifica 3

Hi:  La Gestion de Archivos incide en la Calidad de Servicio a los usuarios de la U.0.0 Agencia
Municipal de la MP1 2022.

Ho: La Gestion de Archivos no incide en la Calidad de Servicio a los usuarios de la U.0.0O
Agencia Municipal de la MP1 2022.

Tabla 15

Correlacion entre la Dimension Gestion del Archivo con la Variable Calidad de

Servicio
Gestlo.n del Calidad de servicio
archivo
Gestion del Correlacion de Pearson 1 554"
archivo Sig. (bilateral) 014
N 19 19
. Correlacion de Pearson 554" 1
| . ]
C:elr?/?gi:e Sig. (bilateral) .014
N 19 88

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Contrastacion de hipotesis especifica 3 a través del coeficiente de correlacion de Pearson.
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Interpretacion:

Efectuado la correlacion entre la dimension gestion de archivo, correspondiente a la
variable independiente software de gestion documental y la variable dependiente calidad de
servicio, aplicado a traves del coeficiente de correlacion R — Pearson, alcanzando una r = 0.554, el
cual nos muestra que existe correlacion fuerte entre al dimension gestion de archivo y la variable
calidad de servicio, asi mismo, se obtiene un Sig. Bilateral = 0.014, tomando en cuenta este

indicador se acepta la hipotesis alterna y rechaza la hipotesis nula.

4.3  Discusion de Resultados

Luego de haber realizado todo el procedimiento de esta investigacion en base al
cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos, y luego de la contrastacion de la
hipétesis general y especificos correspondientes a la variable software de gestion documental y la

calidad de servicio y sus dimensiones, se llega a la siguiente conclusién.

Habiendo efectuado el planteamiento de la hipdtesis general, se obtiene como resultado r
= 0.0787, esto logrado a través del coeficiente de correlacion de Pearson, con Sig. Bilateral =
0.000, lo cual es un indicador de que existe correlacion fuerte entre la variable software de gestion
documental y la calidad de servicio, tomando como referencia estos datos se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipotesis nula; del planteamiento de la primera hipotesis especifica
dimension usabilidad y la calidad de servicio, se obtiene como resultado r = 0.608, esto obtenido
a través de la contrastacion del coeficiente de correlacion de Pearson, con un Sig. Bilateral = 0.006,

lo cual es un indicio de que existe correlacion significativa en la dimension usabilidad y la calidad
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de servicio, por tanto se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con relacion a la
segunda hipotesis especifica, se obtiene como resultados r = 0.723, esto a través del coeficiente de
correlacion de Pearson, con una Sig. Bilateral = 0.000, el cual determina que existe correlacion
fuerte entre la dimension gestion de documentos con la calidad de servicio, a su vez tomando como
referencia estos datos se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, finalmente la
tercera hipotesis especifica gestion del archivo y la calidad de servicio, se obtiene r = 0.554 esto
obtenido a través de la contrastacion de hipdtesis con el coeficiente de correlacion de Pearson, con
una Sig. Bilateral = 0.014, lo cual nos muestra de que existe correlacion moderada entre al
dimension gestion del archivo con la calidad de servicio, a la vez tomando como referencia los

datos obtenidos se acepta la hip6tesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.

Teniendo en cuenta Flores (2021) donde el objetivo general fue determinar la correlacion
entre la gestion documental y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Picota —
2021, donde la metodologia que se empleo segun el tipo fue de estructura basica con un disefio no
experimental, se trabajé con una muestra de 132 usuarios, sobre los cuales se aplicé dos
cuestionarios diferentes, para la gestion documental se disefid un cuestionario con 15 items
dividido en 3 dimensiones y para la variable calidad de atencion se plante6 un cuestionario con 20
items, divido en 5 dimensiones, para el disefio de los instrumentos de recoleccién de datos se tomo
con referencia la escala de Likert. Los resultados a los que se lleg6 fueron r = 0.954 y un p-valor
=0.000 esto obtenido a traves del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, donde tomando
como referencia los resultados obtenidos se llega a la conclusion de que existe relacion
significativa y fuerte entre las dos variables de estudio; por tanto, se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipotesis nula. Del resultado obtenido podemos inferir que la gestion documental es
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fundamental para gestionar de manera eficiente el ciclo de vida del tramite documentario ya que
esto repercute de manera positiva o negativa en la calidad de servicio ofrecido al cliente, esto va
depender del nivel de empleabilidad de software de gestion de documentos que permitan
simplificar los procesos administrativos con el fin de ofrecer un servicio acorde a la demanda de

los clientes.

Asimismo el estudio elaborado por Pinto (2022), donde el objetivo principal del estudio es
determinar la correlacion que existe entre la gestion documental y la calidad de servicio
administrativo IESP “Simén Bolivar en Bellavista, callao 2022, la metodologia disefiado para esta
investigacion segun el tipo de investigacion es de estructura basica con disefio no experimental, se
tomd en cuenta la poblacidn de 152 personas dentro de ellas esta considerado administrativos y
estudiantes, como muestra se consider6 109 personas, el instrumento que se empleo es un
cuestionario a través de google drive, el instrumento fue disefiado tomando como referencia la
escala de Likert, para el procesamiento y analisis de datos se utiliz6 el Programa Microsoft Excel
y el Programa SPSS Version 24. El resultado que se obtuvo a través de la prueba de hipétesis
determina que existe una correlacion significativa entre las dos variables de estudio, esto plasmado
en el coeficiente de correlacion Rho — Spearman, donde r = 0.718 y el valor de la Sig. Bilateral =
0.000, tomando como referencia estos datos se determina aceptar la hipdtesis alterna y rechazar la

hipotesis nula.

Del mismo modo los resultados conseguidos en este estudio tienen afinidad con los
resultados obtenidos por Becerra (2022), cuyo objetivo principal del estudio fue comprobar la

incidencia de la gestion documental con la calidad de servicio brindado a los usuarios externos de
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la Universidad Nacional de Tumbes, 2021, la metodologia aplicado para esta investigacién segun
su enfoque es cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, de disefio no experimental y de corte
transversal, se consider6 como muestra 73 trabajadores administrativos nombrados y 384 usuarios
externos. El instrumento que se utilizd para la primera variable es un cuestionario con 15 preguntas
y para la segunda variable un cuestionario con 15 preguntas, ambas valoradas de acuerdo a la
escala de Likert, con una confiablidad de alfa de Cronbach 0.902 para la variable gestion
documental y 0.922 para la variable calidad de servicio. Los resultados a los que se llego a través
de la empleabilidad de la prueba de hip6tesis mediante el coeficiente de Rho — Spearman, donde r
= 0.659, el cual es un indicador de que existe relacion favorable y significativa entre las dos
variables de investigacidon, teniendo en cuenta el valor de Sig. Bilateral 0.000, se acepta la hipdtesis

alterna y se rechaza la hipoétesis nula.

A su vez los resultados obtenidos también concuerdan con el trabajo de investigacion
realizado por Balderrama (2021), donde el objetivo principal fue examinar la correlacion de la
variable gestion por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de
ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021, la investigacion esta disefiado
metodoldgicamente de nivel basico, la investigacion fue planteado con enfoque cuantitativo, de
nivel correlacional y disefio no experimental, la poblacién que se considero fue 20 trabajadores y
313 socios de la Cooperativa Nuestra sefiora del Rosario, Cajabamba, la muestra con la que se
efectuo el estudio es con la totalidad de la poblacion de trabajadores y 56 socios, las técnicas e
instrumentos empleados para la recaudacion de datos fue un cuestionario para cada variable, el
cual estaba disefiado mediante la escala de Likert, el procesamiento y analisis de datos se llevo a

través del Programa Microsoft Excel y el SPSS. Los resultados a los que se llego aplicando la



65

prueba de hipotesis mediante el coeficiente de correlacion Spearman donde r = 0.606, por tanto,
segun el valor obtenido se halla correlacion positiva media entre las dos variables de estudio, a su
vez el P-valor = 0.00 < 0.05, por tanto, tomando como referencia el p-valor se admite la hipotesis
alterna'y se rechaza la hipétesis nula, finalmente se concluye que las dos variables de estudio tienen

una correlacion aceptable.
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CAPITULO V. CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUCIONES
PRIMERO: Del resultado obtenido se concluye que existe una correlacion fuerte entre la
variables software de gestion documental y calidad de servicio, esto
demostrado a través del coeficiente de correlacion de Pearson, donde r =
0.787, con una Sig. Bilateral = 0.000, lo cual es un indicador que permite
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna planteado; por
consiguiente si se aplica un software de gestion documental que agilice y
simplifique el proceso administrativo, el mismo ayudara en brindar un

servicio de calidad, acorde a las necesidades y exigencias de los usuarios.

SEGUNDO: Con relacién al resultado obtenido se concluye que existe correlacion fuerte
entre la dimensién usabilidad y la variable independiente calidad de servicio,

esto justificado a través del coeficiente de correlacion de Pearson donde r =
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0.608, con una Sig. Bilateral = 0.006; por lo cual, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipotesis alterna; de manera que si se hace el uso mas frecuente
de un software de gestion documental ayudara a ofrecer una mejor calidad

de servicio a los usuarios de la U.O0.0. Agencia Municipal.

TERCERO: De los resultados obtenidos se concluye que existe correlacion fuerte entre la
dimension gestion de documentos y la variable independiente calidad de
servicio, esto demostrado a través del coeficiente de correlacion de Pearson,
donde r = 0.723, con una Sig. Bilateral = 0.000; por tanto, tomando como
referencia estos datos se plantea rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis alterna; por consiguiente, emplear una buena gestion de
documentos con la ayuda de un software de gestion documental que ayude a
simplificar los procesos administrativos y minimiza el tiempo de atencion de
cada trdmite repercute de manera positiva a la calidad de servicio que se

desea ofrecer a los administrados.

CUARTO: De acuerdo a los resultados obtenidos se llega a la conclusién de que existe
relacion fuerte entre la dimension gestion de archivo y la variable
independiente calidad de servicio, esto comprobado a través del coeficiente
de correlacion de Pearson, donde r = 0.554, con una Sig. Bilateral = 0.014;
por ende, tomando como referencia los resultados conseguidos se contraria la
hipdtesis nula y se consiente la hipotesis alterna; por lo tanto, gestionar de

manera eficiente el archivo permite almacenar, custodiar, recuperar, clasificar
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y distribuir por rangos atribuibles los archivo internos y externos de la U.O.O.
Agencia Municipal, el cual facilita tener el control de los expedientes y al
alcance inmediato y eso repercute de manera positiva en brindar una mejor

atencion a los clientes.

5.2 RECOMENDACIONES

PRIMERO: Teniendo en cuenta que la tecnologia viene avanzando y modernizandose de
manera permanente y los procesos administrativos y el trabajo hibrido cada
vez va tomando mayor relevancia en la actualidad, dejando atras la
burocracia y el uso desmedido de papel por las instituciones publicas; por lo
cual, se recomienda a la Municipalidad Provincial de llo y en conjunta
coordinacion con la Sub Gerencia de Informaética, tomar conciencia sobre la
necesidad adaptarse e invertir en la tecnologia, implementando un software
de gestion documental, que involucre la automatizacion de procesos,
digitalizacién de documentos y gestion eficiente del ciclo de vida de los
tramites dentro de la institucion, los mimos permitiran mejorar con eficiencia
los procesos, ahorrando tiempo y recursos econémicos dentro de la U.O.O.
Agencia Municipal e inclusive en las distintas area pertenecientes a la MPI,
cuyo objetivo principal es ofrecer calidad de servicio a los usuarios mediante
automatizacion de procesos y empled de la tecnologia en el tramite

documentario, que facilite realizar trdmites en el menor tiempo posible.
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SEGUNDO: La Agencia Municipal encargado de promover y hacer cumplir las
disposiciones establecidos en los Programas Municipales de Vivienda,
donde a diario se genera una gran cantidad de trdmites, es necesario dar uso
de manera permanente el software de gestion documental, por lo cual se
recomienda a la Municipalidad Provincial de Ilo, mediante la Sub Gerencia
de Informatica, desarrollar y poner en practica un software de gestion
documental que sea interactivo con los trabajadores y usuarios, con disefios
atractivos para su aplicabilidad en las actividades cotidianas de los

trabajadores y funcionarios.

TERCERO: Tener controlado y organizado lo documentos, evita retrasos innecesarios en
el ciclo de vida del trdmite documentario; por lo cual, se recomienda a la
Agencia Municipal en conjunta coordinacion con la Municipalidad
Provincial de llo, instaurar un software de gestion documental, que cumpla
la funcion de organizar, recepcionar, derivar, almacenar y sobre todo
digitalizar los documentos, lo cual es un paso fundamental para la
transformacion digital y conservar el medio ambiente por el uso excesivo del
papel, tener toda la documentacion en formato digital incrementa la
eficiencia de los procesos administrativos, para realizar esto es necesario
digitalizar todo la documentacion existente en formato fisico, esto a la vez
implica innovacion en areas como la aprobacion del acto resolutivo a traves
de la firma electrénica, todo esto agilizara el proceso administrativo con el

objetivo de brindar calidad de servicio a los usuarios.
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CUARTO: En la actualidad las personas tenemos menos tiempo para realizar actividades,
esto generado por que ambos integrantes de la familia trabajan o realizan otras
actividades, los usuarios tienen menos tiempo y paciencia a la espera de la
respuesta a lo solicitado; por tanto, contar con un centro de archivo, que este
disefiado y distribuido por rangos y dimensiones es fundamental para ahorrar
tiempo en la localizacion de documentos y agilizar el tramite documentario,
por lo cual, se exhorta y se recomienda a la Municipalidad Provincial de lloy
en conjunta Coordinacién con la U.0.0. Agencia Municipal, construir un
centro de acopio para el archivo y almacenamiento de expedientes, instaurar
un repositorio corporativo mediante el software de gestion documental, donde
esto permita organizar expedientes, almacenar informacion, preservar y
difundir la informacion a los usuarios a través un codigo brindado por la

institucion.
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