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RESUMEN

El Objetivo: Identificar de qué manera se relaciona la administracion documental
con la satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad Provincial de Huari,
2018, Metodologia: se utilizé el enfoque cualitativo y cuantitativo con disefio no
experimental, tipo descriptivo correlacional, la poblacién empleada es conformado
por 92 usuarios que concurren en un lapso mensual a la municipalidad provincial de
Huari, en el periodo 2018, la recopilacién de los datos se realiz6 con prueba piloto
con 20 preguntas en ambas variables, empleando la técnica, alfa de Crombach con
los respectivos cuestionarios de 20 preguntas en escala Likert, Resultados: se
comprobd la existencia de relacion moderada entre la administracion documental y
satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018 mostrandonos
la relacion moderada similar de 0,838 en la variable, de 0,864 en la variable 2
posteriormente se resolvieron los datos empleando el programa SPSS en version
23.0 Conclusion se arribd a la existencia relacion con administracion documental y
las satisfacciones de beneficiarios en la municipalidad Provincial Huari, periodo
2018, cuyo factor de correlacion corresponde a alta confiabilidad de 0.920, al
comprobar con las hipotesis especificas asimismo podemos observar que tiene
relacionarse moderadamente con sus dimensiones trabajadas. De este modo

obtenemos los objetivos expresados en nuestra investigacion.

Palabras claves: gestion documental y satisfaccidén del usuario



ABSTRAC

The Objective: Identify how the documentary administration relates to the satisfaction
of the beneficiaries of the Provincial Municipality of Huari, 2018, Methodology: the
gualitative and quantitative approach was used with non-experimental design,
descriptive correlational type, the employed population is formed by 92 users who
attend the Huari provincial municipality in a period of 2018, the collection of the data
was done with a pilot test with 20 questions in both variables, using the technique,
Crombach's alpha with the respective questionnaires. 20 Likert-scale questions,
Results: the existence of a moderate relationship between document administration
and user satisfaction was verified in the provincial municipality of Huari, 2018
showing a similar moderate relation of 0.838 in the variable, of 0.864 in variable 2,
afterwards solved the data using the SPSS program in see 23.0 Conclusion the
relationship with documentary administration and the satisfactions of beneficiaries in
the Huari Provincial Municipality, period 2018, whose correlation factor corresponds
to a high reliability of 0.920 was reached, when checking with the specific hypothesis
we can also observe that it has a moderate relationship with its dimensions worked.

In this way we obtain the objectives expressed in our research.

Keywords: document management and user satisfaction



INTRODUCCION

La investigacion a disposicion exhibe, el de tipo descriptivo correlacional, teniendo
como objetivo, determinar la relacion entre la administracion documental y
satisfaccion de usuarios en el gobierno local provincial de Huari, 2018 tomando
como referencia hacer mejora en la administracion documental y prestar un servicio
de calidad, son elementos fundamentales de toda actividad empresarial, este tipo de
investigaciones cristalizara indagacion para la informacion a personas
comprometidas en conocer mejor los contratiempos en brindar servicios
inadecuados y los que se orientan por la competitividad tenga la ocasién de realizar
una gestion documental para mejorar la atencion para lograr la satisfaccion del
usuario, en donde se atienden a todo los usuarios que se hacen presente para

merecer los servicios, de la institucion prestadora de los servicios.

Nuestro trabajo de investigacion comprende seis capitulos a saber: El Capitulo
| se considera su realidad problematica o Planteamiento de los problemas,
comprendiendo: problema general y los especificos, incluye Objetivo general y los
especificos, ademas su justificacion de investigacion delimitacion del estudio y
viabilidad, Capitulo Il el marco tedrico que incluye, antecedentes de la investigacion,
bases teodricas, definicion conceptuales y formulacién de hipdtesis general y
especifico. En nuestro Capitulo 1ll tenemos la metodologia, su disefo, tipo de
investigacion, nivel, enfoque, su poblacién y la muestra, operacionalizacion de
variables e indicadores sus técnicas e instrumentos y técnicas para el procesamiento
de la informacion, El Capitulo IV consideramos los resultados, los cuadros, graficos e

interpretaciones El Capitulo V refleja la discusion, conclusiones y recomendaciones
El dltimo y Capito VI Las fuentes de informacién que incluye las fuentes

bibliograficas, fuentes hemerograficas, fuentes documentales y los correspondientes

anexos del trabajo de investigacion, adjuntado todos los documentos utilizados.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

En nuestros tiempos en el mundo de globalizacién, las municipalidades del
Peri carecen de conocimiento sistematico en la forma de administrar la
documentacion en diferentes instituciones del estado. Este precedente sefiala
entonces, la incapacidad de las instituciones publicas para generar mecanismos de
servicio documental y de los archivos incidiendo en dificultades para consolidar una
politica de nitidez y el acceso a la informacién por el usuario o de la ciudadania.
Tener los archivos organizados actualizados para tomar decisiones adecuados
permite una atencion rapida para favorecer las labores, a diferencia el de
encontrarse con archivos resultado de actividades administrativas, disgregados y en
malas condiciones fisicas. Se observan problemas de ordenamiento, conservacion y
de gestion documental, asi mismo, inconvenientes en la reparacion de indagacion.
Este descuido del cuidado en el cuidado de la averiguacion, ha sido acompafiado, el

desinterés de control o la carencia de tratamiento documental adecuado.
Caminal (2011) manifesto al respecto que:

Sefialar sobre equipamiento e instalacion son muy relevantes nuevos motivos para
gue los usuarios pudieran apreciar bien este aspecto, Se encontr6 ademas que la
satisfaccion esta asociada también para las dimensiones de trato personal en donde
la percepcion del usuario en general califica como bueno el trato en el area de

admision (p.56)

Desde un punto de vista mas general, es posible sefialar que el problema de
la gestion documental, reside maximamente en la deficiente de una gestion
organizacional de la institucion, de acuerdo a la sugerencia del autor, es importante
el equipamiento de la institucion y el buen trato. Debemos mencionar también que
las principales amenazas a la preservacion de los archivos, es la falta de recursos
para conservarlos de forma completa y en condiciones fisicas apropiadas, carencia

gue podia menoscabar de forma importante su accesibilidad. Las municipalidades
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del Perd han mantenido en alguna medida, parte importante de sus archivos, pero
en situaciones precarias, pues no se han tratado desde el lugar o panorama de

gestion documental ni tampoco desde el punto de vista de la conservacion.

La municipalidad de Huari siendo uno de las municipalidades que esta
inmerso en el problema, tiene también las mismas actitudes frente a la gestidn
documental, demostrando falta de recuperacién, identificacion y la organizacion
primaria de la documentacién, siendo éste, el primer paso para la consecucion de
tareas orientadas a la gestion documental, a fin de atender bien al usuario en el
tiempo mas corto como consecuencia de tener una organizacion documental que
facilite el trabajo de expedir documentos que necesita el usuario, de dar informacion
referente al asunto de importancia del usuario. Por los fundamentos descritos, nos
proponemos realizar el estudio en la mencionada municipalidad de Huari,
estableciendo una relacion de existencia entre gestion documental y la satisfaccion
del usuario, de continuar con este tipo de administracion documental, generara
reclamo y protesta de los usuarios en cuanto a la demora y confusion en la
tramitacion de diversidad de tramites que gestiona la municipalidad, pues los
resultados de la investigacion nos permitird hacer sugerencias y recomendaciones
para mejorar y solucionar la problematica, en tal sentido planteamos el siguiente

problema de investigacion.
1.2. Formulacion del Problema:
1.2.1. Problema general

¢, Cudl sera la relacién entre la gestion documental y su satisfaccion de

usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018?

12



1.2.2. Problema especifico

a) ¢De qué manera se relaciona la administracion documental y su

satisfaccion de usuarios de la municipalidad Provincial de Huari, 2018?

b) ¢En qué medida se relaciona con la documentacién y su satisfaccién de

usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 20187

c) ¢Cdmo se relaciona la conservacion y su satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad Provincial de Huari, 2018?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar cual es su relacion entre la gestion documental y satisfaccion de

los usuarios de la municipalidad Provincial de Huari, 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

a) ldentificar de qué manera se relaciona la administracion documental y su

satisfaccion de usuarios en la municipalidad provincial de Huari, 2018.

b) Especificar su relacion entre documentacion y su satisfaccion de usuarios

de la municipalidad provincial de Huari, 2018.

c) Mencionar como esta relacionado la conservacion y su satisfaccion de

usuarios de la municipalidad Provincial de Huari, 2018.

13



1.4. Justificacion de la Investigacion

Muchos investigadores tienen opiniones referentes el como justificar la investigacion.

Nosotros nos basaremos a la recomendacion hecha por Carrasco.

Carrasco (2014) mencioné que:

Todo trabajo o proyecto de investigacion, requiere necesariamente ser
justificado, es decir se debe explicar por qué se realiza. En dignidad de
sus consecuencias de la exploracion, la justificacion se obtiene en tedrica
positiva, metodologica, socioeconOmica, doctrinaria, socioeconémica, y

tecnologica (p.119).

Sugerencia hecha por el autor justificamos nuestra investigacion empleando o
utilizando algunas recomendaciones, de mayor trascendencia para nosotros. Entre

ellos:

Justificacion Teobrica.

Alcanzado los resultantes de la exploracion seran aprovechadas en sustentar
tedricamente, y a partir de ello se inicie a incrementar la aplicacion de los resultados
por las personas quienes crean necesario hacer uso en las diferentes municipalidades
del pais, ademas servira para incrementar la sostenibilidad de las teorias que
reforzaran el estudio. Es preciso mencionar que, investigacion que servira a modo de
antecedente para proximos trabajos de esta naturaleza a realizarse referente a estos
temas, como también las recomendaciones serviran para que hagan uso las diferentes

municipalidades en casos que estimen conveniente.
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Justificacion practica

En esta investigacion los efectos del trabajo estaran a disposicion al poner en
practica o ejecucion, al estar demostrado la relacion que cumplen estas dos variables,
como es la gestion documental, y su satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
Provincial Huari Ancash. La practica de estos resultados permitira iniciar otras
investigaciones, que permitird ir mejorando la misién de los colaboradores de la

organizacion y satisfaccion de usuarios.

1.5. Delimitacion de lainvestigacion.

Delimitacion Temporal. — fue realizado en el afio 2018.

Delimitacion Espacial. - Se ha realizado en las oficinas de la municipalidad Provincial
Huari periodo 2018.

Delimitacion Teorica. - Las teorias de estudio estan referidas a las teorias de la
gestion documental y su satisfaccion de usuarios en la municipalidad Provincial de

Huari — Ancash afo 2018.

1.6. Viabilidad del Estudio:

Nuestra investigacion se viabilizo en tanto que se tuvo las colaboraciones de
trabajadores de la municipalidad y las diferentes gerencias que funcionan dentro de
la institucion en el periodo 2018, quienes son amigos y parientes del investigador,
ademas se contd con la autorizacion del alcalde que nos dio las facilidades en el
momento necesario para nuestro ingreso; del asesor, quien sera el que orientara
hacia el mejor desarrollo de la investigacién y del uso de la literatura referente al

tema a tratar.

15



CAPTITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Internacionales.

Sierra y Neira. (2013) Realizaron la investigacion que lleva por titulo “Disefio y
la ejecucion piloto de misiébn documentaria en una consecucion de relatos
profesionales en el area de recursos humanos en la empresa “COLGRABAR”
sustentada en ambientes de Pontificia Universidad Javeriana de Bogotd Colombia,
investigacion tuvo por objetivo a determinar el disefio e implementacion de un
modelo de gestion documental para la serie historias laborales del area de talento
humano para la empresa COLGRABAR, llegando a las siguientes conclusiones: El
disefio e implementacion del modelo de gestion documental para la serie Historias
Laborales para la Empresa Colgrabar, incluye la digitalizacion de los documentos,
teniendo en cuenta que su enfoque principal esta basado en el servicio, trabajando
para brindar un Outsourcing integral en el area de la gestion del conocimiento en
Tecnologias de Informacién. La digitalizacion es la “técnica que permite la
reproduccion de la informacion que se encuentra de manera analdgica (papel, video,
sonido, microfilm, cine y otros) en otra, que solo puede ser leida o interpretada por

computador”.

Carrién (2015) realizo la investigacion cuyo titulo fue Observacion y esbozo
de un piloto en gestionar la documentacion documental en las PYMES en el
CANTON DURAN” una teoria sostenida en la Universidad de Guayaquil Ecuador con
la finalidad de obtener el titulo de ingeniero comercial. Su principal objetivo de la
investigacion encaminado a determinar el Analisis y disefio de un modelo de gestion
documental para las Pymes en el Canton DURAN, llegando a las siguientes

conclusiones:

16



El disefio de Gestion Documental y su implantacibn beneficio en las
actividades administrativas de documentacion, fijando la politica y los
procedimientos aprobados de la Administracién, en el plan de prueba
solicitado por la Administracion se evidencié mejoras en los tiempos de
ubicacion de documentos, la estética de almacenamiento y presentacion de
los documentos, organizacion del area designada permitiendo mejoras en la
productividad.

Mediante la realizacién de la evaluacion con la herramienta administrativa del
F.O.D.A. se determin6 que el proyecto tiene mas fortalezas y oportunidades;
lo que por medio de estrategias en corto plazo se fortalezcan las debilidades y
se reduzcan las amenazas. Lo que permite que el proyecto sea muy confiable
y util para implementarlo.

El programa de soporte informatico NUXEO (freeware) para la documentacion
digital brindé mas beneficios en el acceso a la informacion digitalizada en una

prueba piloto solicitada por la Administracion.

Conde (2015) realizo el trabajo titulado “Propuesta metodolégica para
la gestion documental de los procesos de la administracion publica” tesis
presentado en la Universidad Educacion a Distancia UED. Con la finalidad de
optar el grado de doctor, el objetivo de la investigacion estuvo destinado a
conocer la Propuesta metodolégica para la gestion documental de los
procesos de la administracion publica’, llegando a las siguientes

conclusiones:

Pese a la importancia vital de la documentacion en las Administraciones
Pulblicas no solo como resultado de trabajo sino también como elemento de
optimizacion y mejora de sus procesos, no existe ninguna metodologia de
implementacion de Gestion Documental en las Administraciones Publicas y

hasta ahora se han limitado a la aplicacion de metodologias.
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Estdndar de mera implantacion de Sistemas de Gestibn Documental que
persiguen Unicamente la correcta organizacion de los documentos sin
considerar el potencial de mejora que el andlisis y optimizacion de los
procesos en los que son generados puede incorporar al funcionamiento de la

propia Administracion.

La Administracion Publica es la primera interesada en mejorar la forma en que
se prestan los servicios publicos. De hecho, este es uno de los objetivos
principales de la Ley 11/2017, que ha servido como elemento central de la
metodologia desarrollada en la presente tesis. Asi su exposiciébn de motivos
recoge que:” (...) el mejor servicio al ciudadano constituye la razén de la
reforma que tras la aprobacion de la Constitucion se han ido realizando en
Espafia para configurar una Administracion moderna que haga del principio
de eficacia y eficiencia su eje vertebrador siempre con la mira puesta en los
ciudadanos. Ese servicio constituye también la principal razon de ser de la
Ley de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos que

trata, ademas, de estar a la altura de la época actual”.

18



1.1.2 Nacionales.

Investigaciones realizadas por Berrios (2015) en su estudio titulado
“Asociacion del sistema de la calidad de tramitacion documental para satisfaccion de
los usuarios en oficinas administrativas: en la universidad Ricardo Palma” tesis
sustentada en la Universidad Ricardo Palma de la ciudad de Lima, con la finalidad
de optar el titulo de administracion. El objetivo de la investigacion estuvo orientado a
determinar la Asociacién de la calidad del sistema de tramite documentario con la
satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas: caso universidad Ricardo

Palma”, llegando a las siguientes conclusiones:

o Los resultados de la investigacion muestran que la satisfaccion de los
usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la calidad del sistema de
tramite documentario (x 2=20.919 y P=.000). Los usuarios manifiestan estar
satisfechos porque ha optimizado la gestion del tramite documentario en la
universidad, dando un mejor servicio a los otros usuarios de la comunidad
universitaria (Trabajadores administrativos, docentes, directivos y alumnos) y padres
de familia, mejorando de esta manera la vision de la universidad ante la sociedad.

o La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada
con la calidad de uso del sistema de tramite documentario (x2=15.917 y P=,003). El
sistema es facil de manejar, es eficiente y confiable por las opciones que dispone,
ademas creen que es seguro y por ello lo usan frecuentemente en la gestion de
tramite documentario.

o La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas estd asociada
con la calidad técnica del sistema de tramite documentario (x 2=11.083 y P=,026). La
funcionabilidad del sistema es apropiada, el sistema les permite procesar y presentar
la informacion con facilidad porque soporta el volumen de flujo documentario, a
pesar que los usuarios manifiestan que la calidad técnica es inadecuada porque el
soporte técnico no atiende oportunamente sus solicitudes y el software no se

actualiza. En cuanto a la capacitacion, no todos los usuarios asisten a los cursos
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sobre el manejo del sistema de tramite documentario; por lo tanto, la calidad técnica

del sistema no es optima.

Quispe (2015) realiz6 el estudio cuyo titulo fue “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital nacional Hugo
Pesce Pecetto Andahuaylas — 2015. Tesis sustentada en la Universidad Maria
Arguedas con la finalidad de optar el titulo de administrador de empresas, el objetivo
de la investigacion estuvo destinado a establecer su calidad en los servicios y las
satisfacciones de usuarios en servicios de traumatologia en el Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas — 2015, cuyas conclusiones fueron como:

o Respecto al objetivo general planteado que es determinar la relacién que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el
resultado del valor “sig.” De 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en
donde se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1); por lo tanto,
se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95% y se llega a la siguiente
conclusién que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion
de 0,555 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada entre ambas
variables.

o Respecto al primer objetivo especifico planteado que es determinar la relaciéon
gue existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el
resultado del valor “sig.” De 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en
donde se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1); por lo tanto,
se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95% y se llega a la siguiente
conclusién que la fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.
o Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de
0.570 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada entre ambas

variables.
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Respecto al tercer objetivo especifico planteado que es determinar la relacion que
existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia
del Hospital Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” De
0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar
con un nivel de confianza en el 95% y se llega a la siguiente conclusion que la
seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo
el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0.528 lo cual significa que

existe una correlacién positiva moderada entre ambas variables.

Liberato y Navarro (2015) realizaron una investigacion titulada “Desarrollo de
un sistema de gestion documental, fichas de resumen y listas de publicacion para el
proyecto PROCAL-PROSER” tesis sustentada en la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru” con un proposito de optar su titulo de ingeniero informatico, el objetivo de
la investigacion estuvo orientado a determinar el desarrollo de un sistema de gestion
documental, fichas de resumen y listas de publicacion para el proyecto PROCAL-
PROSER”, llegando a las siguientes conclusiones.

o Se logro la realizacion del modelado de procesos de gestion documental y de
grupos de trabajo (aplicando algunas mejoras en los procesos) y en base a ello se
pudo identificar los médulos que se requerian implementar en el sistema.

o Se desarrolld el médulo de administracion de usuarios y grupos de trabajo,
tomando como base los requisitos obtenidos del resultado esperado 1, y con ello se
logré una adecuada gestion de los usuarios con los permisos de accesos requeridos
para cada grupo.

o Se implementd el médulo de publicaciones, fichas de resumen y gestion de
listas de publicacién, con ello se consiguié que las publicaciones sean almacenadas
con sus atributos correspondientes, se asignen fichas de resumen a estas
publicaciones y se puedan elaborar listas de publicaciones por temas para que otros
investigadores conozcan que material revisar para cierto tema.

o Se implement6 el médulo de busqueda de publicaciones y fichas de resumen

en 3 formatos, esto mediante el empleo de un filtro colaborativo con el uso de
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etiquetas, el cual fue explicado en el Capitulo 6. Con ello se logré que se muestre la
informacion mas relevante para el investigador de acuerdo al criterio de busqueda
especificado.

. Luego de la implementacién de los mddulos, se procedid a desplegar la
aplicacion en un servidor de la universidad de tal forma que permita el acceso a los
miembros del Proyecto ProCal-ProSer, con ello se complet6 el piloto. Ademas, se
identificaron falencias en el sistema que habian sido detectadas y también se obtuvo
retroalimentacion por parte de los miembros del Proyecto.

o Se logré realizar el andlisis, disefio e implementacion de un Sistema de
Gestion Documental, Fichas de Resumen y Listas de Publicacion para el Proyecto
ProCal-ProSer, aplicable al Grupo de Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de
Software GIDIS-PUCP, a partir de la culminacion de cada uno de los resultados

esperados.

2.2. Bases Teodricas.

2.2.1. Gestion documental.

En estos tiempos de globalizacién, tratar de la gestion documental en las
organizaciones gubernamentales principalmente en los gobiernos locales, es una
actividad fundamental para las dependencias estatales o instituciones tales como los
municipios, no necesariamente tomando en cuenta la magnitud y/o envergadura de
estas y otro tipo de actividad, sobre todo en las compafias publicas que suelen
emitir sus propias normas basado en su autonomia, estableciendo procedimientos
sumiéndose al Sistema Nacional de Archivo con exigencias orientados a control en
cuanto al manejo documentario, acciones que deben motivar a las intuiciones para
gue se dediquen en aprender a realizar una gestion municipal. Muchos estudiosos
se ven en la necesidad de dar las definiciones de acuerdo a su parecer y entender

del tema. Entre ellos podemos mencionar:
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Bustelo (2011) entendié que la gestion documental es: “Un sistema definido
como el conjunto de elementos interrelacionados o que interactian en una
organizacion con el fin de establecer politicas y objetivos, y los procesos para
alcanzarlos” (p.68) De acuerdo al autor es un sistema interrelacionado como tal debe
cumplir las diferentes relaciones entre las instituciones , y de esa manera cumplir la
diferentes politicas que se pretenden cumplir en las municipalidades, cumpliendo de

esa manera los objetivos trazados para una determinada época.

Sin embargo, Sanchez (2014) opind que: “la gestiobn documental es, un
sistema utilizado para gestionar documentos, cualquiera sea el formato en que se
encuentre sistematizados” (p.69). Siendo un sistema que se utiliza para realizar
gestiones, es necesario que este esté ordenado sistematizado a fin de que facilite la
gestion, estando ordenado claramente para cumplir un determinado fin como es
ayudar gestionar los documentos de una institucion municipal. Para ello el personal
qguien debe conducir la gestion de la documentacion debe estar capacitado también
de tal manera, que conozca como debe ejecutar y realizar la gestion durante el

tiempo que le toque conducir.

Por su parte, Cruz (2012) manifesté como: “que la gestion documental es un
conjunto de normas, técnicas y conocimientos aplicados al tratamiento de
documentos desde su disefio hasta su conservacidon permanente.” (p.89). De
acuerdo a la opiniébn de este autor es entendido como normas y técnicas que se
deben aplicar al momento de realizar la gestion de los documentos, hechos que
deberian guiarse por documentos normativos en las que se sefialan de alguna
manera los pasos que se deben tener en cuenta al momento de realizar la gestion
documental, complementando con ciertas técnicas que ayuden a hacer mas efectivo

la gestidn, volviéndolos mas eficaces y eficientes.
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En cambio, Soler (2008) define:

Los documentos tratados en forma integral, contenida una gestion
administrativa, para lograr resultados con eficacia en la administracion,
movimiento, usanza y su disposicion de la documentacion en el tiempo
de gestibn hasta lograr su archivamiento estaran basados en las
etapas de la respectiva documentacion. (p.15)

El autor en este caso nos habla de un procedimiento completo de la
documentacion donde se incluye el mandato o tratamiento administrativamente de la

documentacion requerida en la organizacion sean estas publicas o privadas.

Las municipalidades, en estos tiempos carecen de activar planes para llevar
una gestion documental debidamente estructurado en su integridad y si los tienen,
estas no son de aplicacién, situacién que conlleva a problemas relacionados con
sustraccion documental retraso, en caso de exigencias se presentan contratiempos
exagerados, de llevarse a cabo trabajos de auditoria estos tardarian mucho en la
informacion, con el proposito de dinamizar una adecuada administracion documental
en las municipalidades es de suma urgencia implementar sistemas actualizados y
tenga como resultado informacién inmediata ordenada y cronolégicamente

archivadas, evitar asi gastos innecesarios a las municipalidades.
2.2.1.1 El Sistema de Gestion documental

Las definiciones de gestion documental en sus diversos aspectos, se basa en
la fundamentacién de cada autor, porque cada uno de ellos da su punto de vista de

acuerdo a sus conclusiones y opiniones.

En su investigacion, Ruso, (2009) entendié como el “Conjunto de actividades
gue permiten controlar y coordinar los aspectos relacionados con la creacion,
recepcion, organizacién, almacenaje, preservacion, acceso Yy difusion de los

documentos de una organizacion” (p.126).
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Sin embargo, para entender mucho mejor una gestion documental en estos
tiempos, es significativo esclarecer, en primer término, el contexto conocer con
claridad lo fundamental de la documentacion en las organizaciones y cuales son sus
caracteristicas expresas en la gestion dentro de cada una de las organizaciones,
durante el periodo administrativo documentario. Los resultados asimilados en el
manejo y uso de estos términos alcanzaremos un nuevo sistema que permita la
agilidad documental y un servicio para satisfaccion de los usuarios que concurren a
las municipalidades como es el caso de nuestra investigan, o que repercutird en una

moderna administracién documental en organizaciones del Estado.

2.2.1.2. Concepto de documentos

Si nos referimos a conceptos de la documentacion es adecuado tomar en
cuenta la definiciéon de la Real Academia Espafola, “Escrito donde constan datos
fidedignos o capaces de ser utilizados como tales para comprobar algo “a este
concepto le agregaremos el concepto establecido por el cédigo penal Espafiol, que
en un articulo 26° sostiene “todo soporte material que enuncia o incorpore los datos,
hechos o cuentos con validez probada” lo que puede dar lugar a importancia
juridica en una definicion e inclusive de importancia principal para incorporar una
independencia para hacer real, mucho mas lejos de ahondar diversas leyes positivas
sobre los patrimonios de la historia documental, los que pueden destacar una
complejidad la Catalana ley 9/1993 de 30 de setiembre del patrimonio cultural de
Catalan, que es definido” Toda expresidén en lenguaje oral, escrito, imagenes o
sonidos, codificado o natural, compilado en cualquier momento o tipo de soporte
material o expresion grafica que constituya un testimonio de las funciones y las
actividades sociales de las personas y de los grupos de la humanidad, con exclusion

de sus obras o trabajos de investigacién o su instauracion.
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Las demostraciones sobre las funciones de las organizaciones vienen
establecidas por actividades internas en la gestion documental de los que podemos

mencionar:

eLos documentos administrativos de valor: documentos de una utilidad en cada
una de las oficinas para tramitar asuntos de interés que dejan firmeza en las
actividades organizacionales.

eLos documentos que tenga valor legal, son la documentacién que deja evidencia
coherentemente demostrable de derecho o deberes establecidos en las leyes

eLos documentos valor a nivel Fiscal, todos los documentos inmersos con las
operaciones contables de las organizaciones para cumplir con las obligaciones
tributaria.

eLos documentos que tenga valor de informativo, aquellos documentos que
muestran explicaciones o esclarecedoras en la tramitacion para interés de
usuarios y la propia organizacion

eLos documentos con un valor histérico, con este tipo de documentacion
podemos estar informados con la historia de la organizaciéon y que estén al

servicio de la comunidad

Esta serie de documentos son de interés de las instituciones especialmente
de las municipalidades, los que se deben de tener en cuenta su conservacion, y su
forma de archivar teniendo en cuenta ciertas reglas o normas que faciliten encontrar
en el momento que uno necesita, ya sean documento informativo o  de interés

poblacional, que todo ellos se encuentran archivados en los municipios.

2.2.1.3 El ciclo en lavida de la documentacion

En la administracion documentaria, introduce un nuevo concepto, que se
convirtid rapidamente en principio o paradigma para la ciencia archivistica. Siendo
los archivos elementos de suma importancia para este estudio, es primordial

entender el ciclo de vida de los documentos. Segun su enunciado, este nuevo
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paradigma ayudara que se gestionen los documentos con mas cuidado y la
aplicabilidad de una mejor estrategia para su mantencion.

Cruz (2006). Entendié como: “una informacion relacionado con lo documental
tiene una vida analoga a la de un organismo biolégico, el cual nace (periodo de
creacion), vive (periodo de mantenimiento y uso) y muere (periodo de expurgo)’
(p.23). De acuerdo a la opinion de autor entonces la gestion de documentos tiene un
inicio un proceso y un fin, y cada uno de ellos tiene su trato de diferente manera, un
inicio, es el momento que el documento ingresa a la municipalidad, teniendo en
cuenta su objetivo que persigue sera derivado a las diferentes instancias para su
tratamiento y atencion. En esa misma linea al dar el tratamiento estara seleccionado
en la oficina que requiere su atencion, sera conservado alli hasta el momento que
demore el tratamiento para luego pasar a su destino final, como es el archivamiento.
En esta Ultima etapa se considerara también de acuerdo a la importancia que tiene
dicho documento, si es posible clasificandolo para ser archivado de acuerdo a ello y
ser identificado de acuerdo a su grupo al cual pertenece, permitiendo su facil

identificacion.

Aunque este concepto ha recibido criticas, sobre todo en los ultimos afios,
por presentar una division en tres edades demasiada estricta, y por los problemas
gue genera en un entorno digital, su uso esta muy extendido, siendo la base para el
establecimiento del sistema de archivo en muchas instituciones, entre ellas, los
archivos en algunas universidades que manejan las archivisticas. En contraposicion
al ciclo de vida, esta el concepto de continuidad de los documentos, enunciado por
la archivistica australiana, segun el cual no existen etapas separadas en la vida de
los documentos, sino que es una continuidad, por lo que la gestion de los

documentos debe ser contemplada como un proceso continuo.
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Estrada (2007) manifest6 de la siguiente manera:
no debe existir una gestion documental para los documentos
administrativos y otra para los documentos histéricos, sino que la
administracion de documentos viene a ser asunto continuado en
cualquier modelo de documentos sostenido en el principio de las
edades documentales sin distincién de ninguno de ellos (p.92).

Si se adopta el concepto de ciclo de vida de forma no restrictiva se puede
adaptar perfectamente, como se ha hecho en algunas experiencias referentes al
sistema de gestion documental. Siguiendo las disposiciones del Reglamento del
Archivo General de la Universitat Jaume |, el sistema archivistico esta estructurado
en tres archivos, en funcion de las etapas sucesivas del ciclo de vida de los
documentos. Estas etapas, a partir de las que se definen las transferencias, son las

siguientes:

. Periodo de vigencia administrativa de los documentos, es decir, 5 afios desde la
finalizacion de su tramitacion. Los documentos son custodiados en los archivos de
gestion.
. Finalizado este plazo los documentos son transferidos al archivo intermedio
durante un periodo de 25 afios.
. Los documentos de conservacién permanente pasan a formar parte del archivo
historico.

No obstante, estos plazos generales estan sujetos a variaciones en funcion de
las caracteristicas y valores de cada serie documental que se presenten de acuerdo
a las circunstancias. Los plazos definitivos para cada serie son aprobados por la

comision de valoracion documental.
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2.2.1.4. Documentos de archivo

De acuerdo a la opinién de, Romero, (2007) quienes manifestaron que: “El
documento es el objeto sobre el que el archivero realiza sus actividades
profesionales, el componente béasico alrededor del cual giran todas las funciones de
un archivo. Por tanto, sin documentos no hay archivo ni archiveros” (p, 27). Con esta
afirmacién queda justificada la necesidad de definir el documento de archivo, en
general, y en particular de los archivos municipales, como objeto de estudio de la

presente tesis.

En todas las instituciones y organizaciones, y asi lo refleja la doctrina
archivistica y la legislacion peruana como es, la Directiva N° 001-2018-
AGN/DNDAAI, que tiene como objetivo de Orientar las acciones archivisticas a ser
implementadas en el procedimiento de autorizacion de eliminacion de documentos
innecesarios de los archivos de las entidades del sector publico y establecer pautas
y directrices para su funcionamiento. Existen diferentes tipos de documentos,
definidos de manera genérica como “toda expresion en lenguaje natural o
convencional y cualquier otra expresion grafica, sonora 0 en imagen, recogidas en

cualquier tipo de soporte material, incluso los soportes informaticos.

Estos documentos conforman los sistemas de informacion de las
instituciones y todos los autores coinciden en diferenciar dos grandes grupos de
documentos: documentos informativos, de referencia o externos, y documentos de
archivo u organicos. En sintesis, los primeros son generados o adquiridos por las
instituciones con una Unica finalidad de informacion. Suelen ser ejemplares
multiples, no exclusivos y con derechos de propiedad intelectual; son gestionados
por los servicios bibliotecarios o documentales de la institucion. Se trata de libros,
revistas, periédicos, bases de datos, material audiovisual, etc. En cambio, los
documentos de archivo son generados por la instituciéon en el desarrollo de las

funciones y actividades que le son propias de acuerdo.
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Una definicion mas amplia de acuerdo a Sanchez, (2011), y completa del

documento de archivo es la siguiente:

Entidad de informacién de cardcter Unico, producida o recibida en la
iniciacion, desarrollo o finalizacion de una actividad, cuyo contenido
estructurado y contextualizado se presenta como evidencia y soporte
de las acciones, decisiones y funciones propias de las organizaciones
y de las personas fisicas y juridicas. Los componentes de un
documento son: contenido (el mensaje), estructura (el uso de
encabezamientos y otros dispositivos para identificar y etiquetar
partes del documento), contexto (el entorno y la red de relaciones en
los que el documento ha sido creado y utilizado), presentacion
(consiste en la combinacion de los contenidos, de la estructura y, en
el caso de los documentos electronicos, también del software de

presentacion utilizado) (p.146).

De acuerdo al autor el documento mas completo que puede brindar
informacion en todas sus dimensiones es el archivo, el que demuestra que los
procedimientos, los pasos que se han tomado en el momento de brindar la
informacion, y hacen evidenciar que ha existido el documento que han sido creados,
utilizados, consiste en la combinacién de los contenidos, en muchas oportunidades

se demuestran en software en las que se presentan.
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2.2.1.5. Las Dimensiones en la gestion Documental

Dimensién 1: Administracién documental

Tratar de una gestion documental, conlleva todo un periodo del proceso
documentario, es decir el manejo secuencial y coherente que debe darse con los
documentos, desde que se producen o reciben en las distintas unidades hasta el
momento en que son eliminados o conservados, en funcién de su valor testimonial o
histérico como fuente para el conocimiento de la trayectoria de la institucion, en
nuestro caso de la municipalidad.

Contando con la informacion del Instituto de acceso a la informacién Publica del
distrito federal (2007) mencioné relacionado al tema de la siguiente manera:

La gestion documental, aparece como una proposicion y metodologia para la
administracion de los archivos a partir de los afios cincuenta del siglo
antepuesto, como consecuencia y réplica al dificultoso problema en la
elaboraciéon documental, que desde hacia periodos preliminares ya se iba
produciendo e impresionando a la calidad y eficacia de los servicios de
archivamiento, asi como en la propia organizacion aplicando técnicas en los
archivos y los patrimonios disponibles para su manejo y control efectivo,
especialmente en las administraciones publicas como la administracion en

norte América (p. 25).

Siendo entendida la gestion de documental, tedricamente 'y
metodolégicamente, cabe hacer mencién, con esta nueva forma de conceptuar la
administracion significa que se dedican a buscar nuevas estrategias y metodologias
a fin de volver la atencion con mayor eficiencia para mejorar la calidad y la eficacia
de los servicios archivisticos, asi como la forma de su organizacion, para ello se
tendra en cuenta los siguientes indicadores, Almacenamiento de documentos,
perdida de documentos, Espacio asignado al Archivo de documentos, Clasificado
por series documentales, busqueda de documentos, se utiliza estrategias para la

conservacion, como también se conservan los documentos sin ninguna precaucion
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Dimensién 2: Documentacion

La documentacion es entendida, como una serie de pasos que se debe seguir, para
tratar de armarlo si consiste de varias paginas, para que pueda tener todo el cuerpo

gue integra el documento.

En el diccionario de terminologia citado por Cruz, (2011) define:

“A la composicién de un soporte y la informaciéon contenida

dentro de él, que pudiera ser usado como prueba o consulta”.
(p- 29)

Y sefiald que los elementos que lo caracterizan son:

a) soporte que le proporciona corporeidad fisica, y pudiendo ser desde
una tabla de barro hasta un dispositivo electronico como USB.

b) La informacion que transmite y contiene.

c) El registro de la informacién en el soporte, ya sea por medio del uso

de tinta, impulsos electromagnéticos u otros.

Como lo menciona el autor, son elementos que van servir de como prueba,
para consulta debido a que tienen informacion requerida, para poder brindar al

usuario o realizar cualquier tipo de trabajo de esta naturaleza como:

a) soporte que le proporciona corporeidad fisica, y pudiendo ser desde una tabla de

barro hasta un dispositivo electronico como USB.
b) La informacion que transmite y contiene.

c) El registro de la informacion en el soporte, ya sea por medio del uso de tinta,
impulsos electromagnéticos u otros. Como indicadores se utilizaron, la atencion
directa, la eficacia, seguridad del cumplimiento de funciones, asi como el

compromiso del usuario.
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Dimensién 3: Conservacioén

Esta referido a la forma y manera como se conservan la documentacion que
tienen las instituciones, en este caso, las municipalidades tienen una serie de
documentos y de importancia para la poblacién, y ello depende de la forma como lo
administra y le da mantenimiento para la conservacion de dichos documentos, en
esta dimensién se tienen como indicadores, la forma o estrategia que se utiliza para

Su mantenimiento, o simplemente se conserva a si a la deriva.

2.2.2. Satisfaccion de usuarios

2.2.2.1. Definicién

Davis y Newstrom (2003), definieron como: “un conjunto de sentimientos y
emociones favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se
trata de una actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia
algo” (p.46). De acuerdo a la definicion de los autores, estas emociones de los
usuarios tienen que ver mucho con el tipo de atencidon que deben ejecutarse durante

el tiempo relacionado con la municipalidad.

Esta satisfaccion en el usuario, estad relacionada con tres actitudes bien

justificadas en los empleados, los que mencionamos a continuacion.

Dedicacién al trabajo.

Es el grado en que los empleados se sumergen en su trabajo, al invertir tiempo y
energia en él, y lo consideran parte central de su vida. Contar con un trabajo que
tiene un sentido y llevarlo a cabo satisfactoriamente son aspectos importantes de la
imagen de si mismos, lo cual ayuda a explicar el efecto reumético que la pérdida del

trabajo tiene en las necesidades de autoestima.
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Los empleados dedicados a su trabajo creen en la ética laboral, tienen
necesidades de crecimiento altas y disfrutan de la participacion en la toma de
decisiones. En consecuencia, pocas veces llegan tarde o faltan, estan dispuestos a

trabajar largas jornadas e intentan lograr un rendimiento alto.
Compromiso organizacional.

Llamado también lealtad de los empleados. Es el grado en que un empleado
se identifica con la empresa y desea participar activamente en ella, es una
disposiciéon del empleado para permanecer en la compafia a futuro. Es frecuente
que refleje su creencia en la misién y los objetivos de la empresa, su disposicién a
dedicar esfuerzos a lograrlo y su intencion de continuar en ella. EI compromiso suele
ser mayor entre los empleados con mayor antigledad, con éxito personal en la
organizacion o que se desempefian con un grupo de trabajadores comprometidos.
Este tipo de empleado suele tener antecedentes satisfactorios de asistencia al
trabajo, muestra apego a las politicas de la compafiia y pocas veces cambia de
trabajo, en particular su base mas amplia de conocimientos del puesto
frecuentemente se traduce en clientes leales, que le compran mas, le conectan con
clientes en perspectiva que se convierten en nuevos clientes, e incluso pagan

precios mas altos.
Castro Prieto (2003) dio su opinién de la siguiente manera:

Representa al agrado de los usuarios, en funcion de sus
expectativas, por obtener servicios y la de los trabajadores de salud por
las condiciones en las cuales brinda el servicio. Puede ser: Satisfaccion
completa: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas en su
totalidad. Satisfaccidon intermedia: Cuando las expectativas del usuario
son cubiertas parcialmente. Insatisfaccion: Cuando las expectativas del

usuario no son cubiertas (p.86)
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En su opinién el autor deja claramente que la satisfaccion que tenga el
usuario, va realizarse de acuerdo al estado de animo que reciba el usuario, pudiendo
convertirse su satisfaccion en completo, medianamente, o de insatisfacciéon cuando

no cubre sus expectativas.
Estado de animo al momento de ser atendido.

Los estados de a&nimos de usuarios relacionado con el servicio que reciben son
bastante solicitos, en tanto pueden variar en el mismo dia, en horas o minutos, este
tipo de actitudes son los llamados estados de &nimo en las actividades laborales de
las personas. Podemos mencionar los intervalos en los negativos y los positivos con
relacién con su trabajo, en tanto es frecuente que en momentos pueden mostrar mas
energia, actividad con mayor entusiasmo, situacion que demuestra de manera
imaginable produce mayor atencion para atencion de los clientes, ocurre menor

ausentismo mas creatividad y mucho mejor cooperacion entre las personas.

Por su parte, Coutler y Robbins (2005), sefialaron las caracteristicas de los
colaboradores en las que son afectados sus percepciones como pueden ser: los

valores, las necesidades y los rasgos personales.

Tratar de actitudes de las personas en su generalidad los que son adquiridos en
periodos, la satisfaccion o insatisfaccion en las actividades laborales en funciéon
teniendo en cuenta que cada vez adquiere mas informacion acerca de las
actividades que le corresponde desarrollar, sin embargo su satisfaccion en su trabajo
sera mas dinamico, al disminuir con mayor fluidez, como sefialan algunos autores
gue la satisfaccion laboral es un gran motivo consigo mismo, es decir el trabajador
manifiesta su satisfaccion con actitud positiva en las organizaciones para lograr otros

consigo a los usuarios satisfecha.
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2.2.2.2. Las causas de satisfaccion

Los usuarios estaran satisfechos, en funcion no solo de los niveles de
atenciéon y muy por el contrario sino por la envergadura que los trabajadores les
brinde el servicio por lo que causa felicidad y bienestar en las personas o infelicidad.

Los profesionales alcanzan satisfaccion, en la medida que influye muchos
factores (con los valores personales, con el grado de responsabilidad, tener sentido
de éxito en lo profesional, sus niveles de aspiraciones, los grados de libertad que
puede producir su trabajo como otros) en tanto tenga mayor nivel profesional, las
personas tienen mayor aspiraciones de satisfaccion procurando cubrir expectativas
en cuanto al logro de proyectos, propositos y aportes que aportan resultados

favorables para la organizacion y con ello mejore la imagen corporativo.

2.2.2.3. Resultados alcanzados de satisfaccion.

Las satisfacciones en la atencion tienen variedades con las
ramificaciones en las personas, consigue conmover sus cualidades frente a la
convivencia con las familias. Para el mismo su salud fisica y mental a lo largo
de su vivencia vida, situacién que se relaciona en las acciones y buena salud
logrando eliminar el absentismo y constantes cambios de puestos,

pretextando situaciones que perjudicaria a la organizaciéon

Las mas conocidas secuelas de la insatisfaccion de los usuarios es el absentismo
causando ingredientes ocasionando peligros para el normal funcionamiento de las

organizaciones. Sus consecuencias de la insatisfaccidon de los usuarios son:

. Alejamiento.

. Severidad a las innovaciones
. Escases en iniciativas.

. Incremento de accidentes.

« Disminucion en la produccion.

. Problemas para trabajar en grupo

36



Tratar temas como la satisfaccién segun el autor Robbins (2004) es:

“Los concluyentes y sus efectos en las satisfacciones laborales,
es originada desde la actuacion individual o con la politica de la
propia organizacién, mostradndose variadas actitudes. Existen
diferencias individualmente que influyen en los niveles de la
satisfaccion de los empleados, dos de los determinantes
individuales de la satisfacciéon laboral mas importantes son los

afos de carrera profesional y las expectativas laborales” (p.164)

Las satisfacciones, dependera entonces a cada uno, del momento como se
encuentra motivado con su trabajo, el momento emocional con que se encuentra en
el momento de estar ejecutando el trabajo, las interacciones entre sus colegas

laborales y con los demas.
Afos de carrera profesional.

A medida que aumenta la edad de los empleados, también aumenta su satisfaccion
laboral. Esta tendencia continla hasta que se acerca la jubilacion, momento en que
suele registrase una disminucion drastica. Asimismo, se da con frecuencia una
drastica reduccion en la satisfaccion laboral que experimentan los empleados que
llevan en la organizacion entre seis meses y dos afos, esta reduccion se debe, por
lo general a que el empleado se da cuenta de que el trabajo no satisfara todas sus

necesidades personales tan rapidamente como esperaba.
Expectativas laborales.

Todas las personas desarrollan expectativas acerca de sus futuros trabajos. Al
buscar empleo, las expectativas sobre el trabajo se ven influenciadas por la
informacion que reciben de los colegas, de las agencias de seleccion de personal y
por sus conocimientos en cuanto a las condiciones laborales. Las expectativas
creadas hasta ese momento se mantienen intactas hasta que forman parte de una

organizacion. La satisfaccion laboral se produce si se cumplen las expectativas

37



previas. Si, por lo contrario, no se cumplen, la persona experimenta el deterioro de

dicha satisfaccion.

La naturaleza del control dentro de las organizaciones, el nivel de
responsabilidad y de control personal y las politicas de empleo son factores que
influyen decisivamente en la satisfaccion laboral de los empleados. A su vez, la
calidad de los determinantes organizacionales de la satisfaccién laboral que se
describen a continuacion contribuye de manera significativa al mantenimiento de una
ventaja competitiva sostenible, basada en la aplicaciéon de practicas de empleo
sanas. Los principales factores organizacionales que determinan la satisfaccion

laboral:
Reto del trabajo.

Sistema de recompensas justas.
Condiciones favorables de trabajo.
Colegas que brinden apoyo.

Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo.

2.2.2.4. Dimensio6n de la Satisfaccion del Usuario.

Dimensioén 1: Validez

La validez de la satisfaccion del usuario, van estar orientados cuando el
servicio cobertura todas sus expectativas de atencion que la persona requiere, de tal
manera que emocionalmente este contento por la atenciébn sin ninguna
preocupacion, tranquilo por haber cobertura do todas las expectativas. Se

consideraron los indicadores como son, atencién correcta y eficacia.
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Dimensién 2: Lealtad.

Esta satisfaccion completa del usuario, le va llevar a ser leal con la institucion,
en este caso con la municipalidad de Huari, comprometiéndose ser leal, sin
tergiversar los servicios que brinda dicho servicio, se han tomado como indicadores

seguridad del cumplimiento de funciones, compromiso del usuario.

2.3. Definiciones conceptuales

Identificacion del documento:

Es la creacion o la elaboracion de la documentacion administrativa de la
institucion se debe tomar en cuenta el tipo de documento que es para su correcta

realizacion.
Detalles del documento:

Se debe considerar las especificaciones que deben contener los diferentes

documentos para ser elaborados segun sus necesidades.
Formatos:

Si se tiene conocimiento de las especificaciones se debe adoptar, consultar o
disefiar formatos que ayuden a la creacién de los documentos administrativos,

referente a los asuntos pertinentes.
Elaboracion de documentos:

Si se conoce los detalles de la documentacidén requerida se procede a la
creacion del mismo para ser archivado o impreso, de acuerdo a las necesidades de

la institucion, asi mismo si es en forma fisica o digital.
Copias:

Una vez creado el documento se debe proceder a sacar las copias necesarias

para tener un respaldo.
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Tipo de documento:

Finalmente se bebe considerar si el documento es interno o externo para darle
el seguimiento adecuado y designado por la institucion, como su envié o distribucion

al destino pertinente sin que pueda extraviarse.
2.4 Formulacion de hipétesis
2.4.1. Hipotesis general

La gestion documental tiene relacion directa en su satisfaccion de usuarios

de la municipalidad Provincial de Huari, 2018.
2.4.2. Hipotesis especifica

a) La Administracion documental es relacionada en forma directa y su
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad provincial de Huari,
2018.

b) La Documentacion es relacionada en forma directa con sus
satisfacciones de los usuarios de la municipalidad provincial de Huari,
2018.

c) La Conservacion documental es relacionada en forma directa y su

satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018.
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CAPITULO IIl, METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodolégico

3.1.1. Tipo de investigacion

Nuestro trabajo de investigacion es de tipo aplicado, por cuanto busca
informacion con la finalidad de poder aplicar en forma inmediata a la realidad los
gue surtirdn efectos modificatorios, es decir presentara soluciones a problemas

practicos (Diaz, Escolana, Castro, Ledn & Ramirez, 2013)

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion empleada es descriptiva y explicativo, por cuanto su
fin primordial es determinar las causas de los fenOmenos, para el efecto se
integran diversas teorias que permiten explicar e interpretar los hechos (INEGI,
2005)

3.1.3. Diseno

La presente investigacion es de disefio no experimental, tipo transversal,
correlacional causal, en tanto que las investigaciones de disefio no experimental
se definen como las investigaciones que se realizan sin manipular sus variables
de estudio. Se dice que es transversal porque la informacién se podra
recolectar en un solo momento y es correlacional causal, porque se dirige a la
comprobacién de las hipotesis y sus causales (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014)
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3.1.4. Enfoque

El trabajo de investigacion tiene enfoque mixto, “en esta clasificacion se ha
podido agrupar algunas tesis en las que, hemos tomado en cuenta el tema de
investigacion y el objeto de estudio, el investigador utiliza dos enfoques, el

cuantitativo y el cualitativo” (Mufioz, 2011)

El disefio de la presente investigacién se muestra en el siguiente cuadro:

Interpretando el diagrama
Donde:
M= Muestra de la poblacién

V1= Variable: Gestion documental

V2= Variable: Satisfaccion Laboral

r = Coeficiente de correlacion entre variables

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion:

De acuerdo a la sustentacion de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p.
235),

“La poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones. Las poblaciones deben situarse claramente en

torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo”.
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La poblacién esté constituida por 120 usuarios de la municipalidad provincial
de Huari Ancash, 2018. en un lapso de concurrencia semanal.

3.2.2. Muestra:

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Seguin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010, p. 175). Aplicando la formula estadistica, la muestra
para nuestro estudio estd constituida por los 92 usuarios de la municipalidad de

Huari.

La muestra se seleccion6 teniendo en cuenta la formula general:

CALCULADORA PARA "N" FINITA
N 120
7 1.960
P 0.5
0.5
Q
E 0.05
Tamarfo
—) muestra
no = ’ 92‘
l1-a 95%
Error Muestral (E) 5%
2
Z *P*q*N
n = e ————
2 2
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3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores

3.3.1. Definicién Conceptual

Variable x = Gesti6én documental.

Siendo un sistema que se utiliza para realizar gestiones, es necesario que este
esté ordenado sistematizado a fin de que facilite la gestion, estando ordenado
claramente para cumplir un determinado fin como es ayudar a la gestionar los
documentos de una institucion municipal. Para ello el personal quien debe conducir
la gestion de la documentacién debe estar capacitado también de tal manera, que
conozca como debe ejecutar y realizar la gestion durante el tiempo que le toque
conducir. Sanchez (2014)

3.3.2. Definicion Operacional.

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Variable Dimension Indicadores ftems Nivel
/Rango
Gestion Administracion | - Provision de la 1,2 Bajo
Documental | Documental documentacion Moderado
-Desaprovechada 3,4,5 Alto
documental
-Lugar establecido 6,7
para el archivo
documental
Documentacion | -Clasificacion en 8,9,10,11
catalogos
-Indagacion de la 12,13,14
documentacion
Conservacién | -Se atiza estrategias 15,16,17
para conservacion
-Se conserva sin 18,19,20
ninguna precaucion
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Variable Y = Satisfaccion del Usuatrio.

3.3.3. Definicién Conceptual.

Los autores Davis y Newstrom (2003), definieron como, el conjunto
de los sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que los
empleados ven su trabajo. Se trata de una actitud afectiva, un sentimiento de
agrado o desagrado relativo hacia algo De acuerdo a la definicion de los
autores, estas emociones de los trabajadores tienen que ver mucho con el
tipo de trabajo que deben ejecutarse durante el tiempo relacionado con la

empresa.

3.3.2. Definicion Operacional.

Tabla 2. Operacionalizacion de Variable Y e Indicadores

Variable Dimension Indicadores items Nivel
/Rango
Satisfaccion | Validez -Atencion correcta 1,2,3,45 Bajo
de Usuarios “Eficacia. 6. 78910 l\g‘cl)tderado
. 0
Lealtad -Seguridad del 11,12,13,15

cumplimiento de

funciones

-Compromiso del 16,17,18,19,20

usuario.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

3.4.1. Técnicas a emplear

Instrumento
Para la evaluacion de las variables se utilizard& como instrumento el
cuestionario disefiado para cada variable, los cuales nos permitiran

recolectar datos cuantitativos de cada variable.
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3.4.2. Descripcion de los instrumentos.

De acuerdo a las recomendaciones de Carrasco utilizamos los cuestionarios
apropiados para poder acopiar resultados. Para nuestra investigacién se

utilizé cuestionarios, tomando en cuenta que segun el autor Carrasco (2013)

Los cuestionarios consisten en presentar a los encuestados unas hojas
conteniendo una serie ordenada y coherente de preguntas formuladas,
con claridad, precision y objetividad, para que sean resueltas de igual
modo. (p.318)

Para obtener resultados en nuestro trabajo, fue procesado con
cuestionarios conteniendo 20 preguntas en cada una de las variables
incluyendo sus componentes, con una finalidad y recoger informacion
necesaria de version de los actores para la poblacion, testimonios que nos
sirvio para la interpretacion de los resultados a través de la estadistica

descriptiva e inferencial.

Tabla 3. Escala de Likert.

B Bajo 1

M Moderado 2

A Alto 3
Validez

Entendemos por validez al grado en que la medida refleja con exactitud el
rasgo, caracteristica o dimension que se pretende medir. La validez se da en
diferentes grados y es necesario caracterizar el tipo de validez de la prueba
(Carrasco, 2013, p.142). En este sentido fue necesario validar el instrumento
para que tengan un grado Optimo de aplicabilidad, por ello el constructo del

instrumento, fueron validados segun la opinion de juicio de expertos.
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Validez de la Variable 1

Considerar su validez y verificar la confiabilidad del instrumento de la variable 1,
se envid a los expertos para validar el constructor, después de ello para ver la
confiabilidad se sometié a una prueba piloto, permitiéndonos medir el tiempo de
aplicacion y la confiabilidad a través de una férmula estadistica.

Opinién de expertos.

El instrumento fue puesto a consideracion de un grupo de expertos, todos ellos
profesionales teméticos con amplia experiencia, por lo que sus opiniones fueron
importantes y determinaron que el instrumento presenta una validez significativa,
dado que responde al objetivo de la investigacion, asi como precisa su validez

interna. Se puede apreciar en la siguiente tabla

Tabla 4. Validacion por expertos variable 1.

N° Experto Confiabilidad
Experto 1 Dr. Fortunato Diestra Salinas Aplicable
Experto 2 Dra. Juana Rosa Ramos Vera Aplicable
Experto 3 Mg. Haydee Ramos Pacheco Aplicable

Fuente: Elaborado por el investigador

Del analisis de la tabla, se infiere que la ponderacion general del instrumento, en base a la
opinién oportuna, de los expertos consultados, oscila entre el 85% y 90% lo que da un
promedio del 88.5%; que en la escala con la que se ha trabajado en la presente
investigacion, calificaria como Muy Bueno (80% a 100%). Por lo que se considera

aplicable a la Muestra.
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Confiabilidad

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determiné utilizando la prueba estadistica

mediante el alfa de crombach. Esta férmula determina el grado de consistencia y

precision, teniendo en cuenta los valores que se detallan a continuacion:

Criterio de confiabilidad valores.

No es confiable :-1a0

Baja confiabilidad :0.01a0.49
Moderada confiabilidad :0.5a0.75
Fuerte confiabilidad :0.76 a 0.89
Alta confiabilidad :09a1

Alfa de Crombach

0,874

N de elementos

20

De acuerdo a la tabla, podemos observar que la variable x tiene una fuerte confiabilidad, y

gue se utilizo en la muestra para recoger los datos requeridos para nuestro trabajo.

Validez de la Variable 2

Para ver la validez y verificar la confiabilidad del instrumento de la variable 2, se envié a

los expertos para validar el constructo, después de ello para ver la confiabilidad se

sometid6 a una prueba piloto, permitiéndonos medir el tiempo de aplicacién y la

confiabilidad a través de una férmula estadistica.
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Opinion de expertos.

El instrumento fue puesto a consideracion de un grupo de expertos de la especialidad,
todos ellos profesionales teméticos con amplia experiencia, por lo que sus opiniones
fueron importantes y determinaron que el instrumento presenta una validez significativa,
dado que responde al objetivo de la investigacion, asi como precisa su validez interna. Se

puede apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 5. Validacion por expertos variable 2.

N° Experto Confiabilidad
Experto 1  Dr. Fortunato Diestra Salinas Aplicable
Experto 2 Dra. Juana Rosa Ramos Vera Aplicable
Experto 3 Mg. Haydee Ramos Pacheco Aplicable

Fuente: Elaboracion del investigador.

Del analisis de la tabla, se infiere que la ponderacion general del instrumento, en base a la
opinidn oportuna, de los expertos consultados, oscila entre el 85% y 90% lo que da un
promedio del 88.5%; que en la escala con la que se ha trabajado en la presente
investigacion, calificaria como Muy Bueno (80% a 100%). Por lo que se considera

aplicable al Grupo Muestral.

Confiabilidad

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determind utilizando la prueba
estadistica mediante el alfa de crombach. Cuya férmula se muestra en el siguiente

cuadro.

2
K28
K -1 S

T
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K: El nimero de items
Si~2: Sumatoria de Varianzas de los Items
STA2: Varianza de la suma de los Items

a: Coeficiente de Alfa de Crombach

Esta formula determina el grado de consistencia y precision, teniendo en cuenta los

valores que se detallan a continuacion

Criterio de confiabilidad valores.

No es confiable :-1a0

Baja confiabilidad :0.01a0.49
Moderada confiabilidad :0.5a0.75
Fuerte confiabilidad :0.76 a0.89
Alta confiabilidad :09a1

. Alfa de Crombach.

Alfa de Crombach N de elementos

0,836 20

De acuerdo a la tabla, podemos observar que la variable y tiene una fuerte confiabilidad,

y gque se utilizd en la muestra para recoger los datos requeridos para nuestro trabajo.
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3.5. Técnicas para el procedimiento de la informacién

Después de haber aplicado los instrumentos para la recoleccion de datos necesarios,
para el proceso de informacion se us6 Microsoft Excel y el software estadistico SPSS,
cuyos resultados son presentados en tablas y gréficos estadisticos.

Habiendo obtenido los datos para su procesamiento, se tabularon usando la

escala de Stanones, obteniendo como resultado lo siguiente:

NIVEL RANGO
BAJO <=2
MODERADO =3
ALTO =4
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de las variables

Después de haber recogido la informacion de nuestros encuestados, y haber
sometido a proceso de interpretacion mediante la estadistica descriptiva, a

continuacion, iniciaremos la interpretacién de los resultados.

Tabla 6. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la gestion documental y satisfaccion del
usuario de la municipalidad provincial de Huari 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 31 33,7%
Moderado 53 57,6%
Alto 8 8,7%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Gestion Documental

Figura 1. Grafico de la variable gestion documental

Interpretacion.

Al realizar el analisis en la tabla 6 y figura 1, podemos observar que, 31 de los
encuestados responden que la gestibn documental tiene un nivel bajo,
representando el 33.7 % de los encuestados, 53 de los encuestados consideran
gue es moderado representando el 57.6%, ademas 8 de los encuestados que

representan el 8.7%, confirman que es de nivel alto.
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Tabla 7. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la administracion documental y satisfaccion
del usuario de la municipalidad provincial de Huari 2018

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 34 37%
Moderado 48 52,2%
Alto 10 10,9%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigado

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Administracion Documental

Figura 2. Grafico de la dimension administracion documental variable gestion documental

Interpretacion.

Al realizar el analisis en la tabla 7 y figura 2, podemos observar que, 34 de los
encuestados responden que la administracion documental tiene un nivel bajo,
representando el 37 % de los encuestados, 48 de los encuestados consideran que
es moderado representando el 52.2%, ademas 10 de los encuestados que

representan el 10.9%, confirman que es de nivel alto.
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Tabla 8. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimensidn documentacion y satisfaccion del
usuario de la municipalidad provincial de Huari 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 26 28,3%
Moderado 25 27,2%
Alto 41 44,6%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigado

Porcentaje

Eajo Moderado Alto

Documentacion

Figura 3. Grafico de la dimension documentaciom variable gestion documental

Interpretacion.

Al realizar el analisis en la tabla 8 y figura 3, podemos observar que, 26 de los
encuestados responden que la documentacion tiene un nivel bajo, representando el
28.3 % de los encuestados, 25 de los encuestados consideran que es moderado
representando el 27.2%, ademas 41 de los encuestados que representan el 44.6%,

confirman que es de nivel alto.
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Tabla 9. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimension conservacion y satisfaccion del
usuario de la municipalidad provincial de Huari 2018.

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Bajo 15 16,3%
Moderado 50 54,3%
Alto 27 29,3%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigado

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Conservacion

Figura 4. Grafico de la dimension conservacion variable gestion documental

Interpretacion.

Al realizar el analisis en la tabla 9 y figura 4, podemos observar que, 15 de los
encuestados responden que la conservacion tiene un nivel bajo, representando el
16.3 % de los encuestados, 50 de los encuestados consideran que es moderado
representando el 54.3%, ademas 27 de los encuestados que representan el 29.3%,

confirman que es de nivel alto.
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Tabla 10. Distribucidn de frecuencias y porcentajes de

provincial de Huari 2018

satisfaccion del usuario de la municipalidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Bajo 31 33,7%
Moderado 53 57,6%
Alto 8 8,7%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigado

Porcentaje

Bajo

Moderado

Alto

Satisfaccion del Usuario

Figura 5. Gréfico de la variable satisfaccion del Usuario.

Interpretacion.

Al realizar el andlisis en la tabla 10 y figura 5, podemos observar que, 31 de los

encuestados responden que la satisfaccion del usuario tiene un nivel bajo,

representando el 33.7 % de los encuestados, 53 de los encuestados consideran

gue es moderado representando el 57.6%, ademas 8 de los encuestados que

representan el 8.7%, confirman que es de nivel alto.
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Tabla 11. Distribucidn de frecuencias y porcentajes de la dimensién validez y satisfaccion del
usuario de la municipalidad provincial de Huari 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Bajo 30 32,6%
Moderado 52 56,5%
Alto 10 10,9%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigado

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Validez

Figura 6. Grafico de la dimension validez de la variable satisfaccion del Usuario.

Interpretacion.

Al realizar el andlisis en la tabla 11 y figura 6, podemos observar que, 30 de los
encuestados responden que la validez tiene un nivel bajo, representando el 32.6 %
de los encuestados, 52 de los encuestados consideran que es moderado
representando el 56.5%, ademas 10 de los encuestados que representan el 10.9%,

confirman que es de nivel alto.
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Tabla 12. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la gestion documental y la lealtad del usuario
de la municipalidad provincial de Huari 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 31 33,7%
Moderado 42 45, 7%
Alto 19 20,7%
Total 92 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Lealtad

Figura 7. Grafico de la dimension lealtad de la variable satisfaccion del Usuario

Interpretacion.

Al realizar el andlisis en la tabla 12 y figura 7, podemos observar que, 31 de los
encuestados responden que la lealtad tiene un nivel bajo, representando el 33.7 %
de los encuestados, 42 de los encuestados consideran que es moderado
representando el 45.7%, ademas 19 de los encuestados que representan el 20.7%,

confirman que es de nivel alto.
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4.2. Prueba de Hipoétesis

4.2.1. Hipétesis General
Ho = La gestion documental no tiene relacion directa con la satisfaccion de usuarios
de la municipalidad provincial de Huari, 2018.

Hi = La gestion documental tiene relacion directa con la satisfaccion de usuarios de

la municipalidad provincial de Huari, 2018.

Para someter a la prueba de hipétesis de las variables de estudio, sometemos a

una prueba de normalidad a fin de conocer el estadistico que debemos utilizar.

Tabla 13. Prueba de normalidad de la gestién documental y satisfaccion del usuario de la
municipalidad provincial de Huari 2018

Satisfaccion del Kolmogorov-Smirnov®

usuario Estadistico Gl Sig.
Gestion Bajo ,485 39 ,000
documental Moderado ,538 40 ,000

Alto ,438 13 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 13 se observa que el resultado obtenido en la prueba de normalidad,
nos da un grado de significacion de 0,000 y 0.000 siendo este menor a 0,05, lo
gue nos indica que los datos provienen de una distribucion no normal, y
pertenecen a pruebas no paramétricas, por consiguiente, se acepta la hipotesis
alterna, donde la variable gestiéon documental se relaciona con la satisfaccién del

usuario.
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Tabla 14

Correlacion de la prueba de hipotesis general.

Gestion Satisfaccion del
documental usuario
Rho de Gestion documental Coeficiente de correlacion 1,000 ,920"
Spearman Sig. (bilateral)
N 92 92
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,920" 1,000
Sig. (bilateral)
N 92 92

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

En la tabla 14 se observa que: existe relacionan fuerte entre las dos variables, donde
la correlacion es positiva de 0,920, al comparar los signos de decision se tiene que la
significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor p < 0.05, se toma la decision de
aceptar la hipétesis general, rechazando la hipotesis nula, afirmandose que: La
gestion documental tiene relacion directa con la satisfaccion de usuarios de la

municipalidad provincial de Huari 2018

4.2.2. Prueba de Hipotesis Especificas

Prueba de hipotesis Especifica 1.

Ho = La administracion documental no se relaciona en forma directa con

satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018.

H1 = La administracibn documental se relaciona en forma directa con

satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018.
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Tabla 15

Correlacion de la prueba de hipétesis especifica 1.

Administracién

Satisfaccion del

Documental Usuario
Rho de Administracion Documental  Coeficiente de correlacion 1,000 ,529™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
Satisfaccion del Usuario Coeficiente de correlacion ,529" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 15 se observa que: existe relacionan moderada entre las dos

variables, donde la correlacién es positiva de 0,529, al comparar los signos de

decision se tiene que la significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor p <

0.05, se toma la decision de aceptar la hipotesis especifica 1, rechazando la

hipétesis nula, afirmandose que: La administracion documental se relaciona en

forma directa con la satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de

Huari, 2018.

Prueba de hipotesis Especifica 2.

Ho = La documentacién no se relaciona en forma directa con la satisfaccién de

usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018.

H1 = La documentacién se relaciona en forma directa con la satisfaccién de usuarios

de la municipalidad provincial de Huari, 2018.
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Tabla 16

Correlacion de la prueba de hipétesis especifica 2.

documentacion  Satisfaccion del usuario

Rho de documentacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,888™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,888" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

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

En la tabla 16 se observa que: existe relacionan de fuerte confiabilidad entre las dos
variables, donde la correlacion es positiva de 0,888, al comparar los signos de
decision se tiene que la significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor p < 0.05,
se toma la decision de aceptar la hipotesis especifica 2, rechazando la hipoétesis
nula, afirmandose que: La documentacion se relaciona en forma directa con la

satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari 2018.

Prueba de hipotesis Especifica 3.

Ho = La conservacion no se relaciona en forma directa con la satisfaccion de

usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018.

H1 = La documentacién se relaciona en forma directa con la satisfaccién de usuarios

de la municipalidad provincial de Huari, 2018.
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Tabla 17

Correlacion de la prueba de hipétesis especifica 3.

Satisfaccion del

conservacion usuario
Rho de conservacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,918"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion ,918" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 17 se observa que: existe relacionan de alta confiabilidad, entre las dos
variables, donde la correlacion es positiva de 0,918, al comparar los signos de
decision se tiene que la significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor p < 0.05,
se toma la decision de aceptar la hipotesis especifica 2, rechazando la hipoétesis
nula, afirmandose que: La documentacion se relaciona en forma directa con la

satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari 2018.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion de Resultados

El objetivo principal de esta investigacion fue, conocer la relacion que existe
entre la gestibn documental y la satisfaccion del usuario de la municipalidad
provincial de Huari, 2018, conocer cuél era el nivel de relacién entre las dos
variables a fin de tener conocimiento para poder tener una vision clara referente a
estas dos variables objeto de nuestro estudio.

Para el logro de los objetivos de la presente investigacion se aplico, los
cuestionarios de las variables 1 y 2 graduado en la escala de liker, a los
encuestados integrantes de la muestra seleccionados mediante el uso de la
formula, previamente la encuesta fue elaborada en base a las teorias de los

autores plasmados en el marco tedrico oportunamente.

. Los hallazgos de la investigacion tienen cierta similitud con el de Berrios (2015)
qguien llega a los resultados de su investigacion, muestran que la satisfaccion de los
usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la calidad del sistema de
tramite documentario (y 2=20.919 y P=,000). Los usuarios manifiestan estar
satisfechos porque ha optimizado la gestion del tramite documentario en la
universidad, dando un mejor servicio a los otros usuarios de la comunidad
universitaria (Trabajadores administrativos, docentes, directivos y alumnos) y padres
de familia, mejorando de esta manera la vision de la universidad ante la sociedad. La
satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas estd asociada con la
calidad de uso del sistema de tramite documentario (y 2=15.917 y P=,003). El
sistema es facil de manejar, es eficiente y confiable por las opciones que dispone,
ademas creen que es seguro y por ello lo usan frecuentemente en la gestion de

tramite documentario.
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En nuestro trabajo al realizar la estadistica descriptiva encontramos un
nivel bajo y moderado en la variable 1 y sus dimensiones con mayor frecuencia,
es asi que, el nivel moderado llega ocupar una frecuencia mayor moderado
frente al nivel bajo. Es asi que en la variable 1, gestion documental se observa
qgue el 33.7% de los encuestados manifiestan que es de nivel bajo, 57.6% de nivel
moderado, solamente el 8.7% lo ubica en el nivel alto, evidencias claras que la
gestion documental no es aceptable por la mayoria, lo que significa realizar
trabajos en esta variable a fin de ubicarlo en el nivel alto. De la misma manera en
la variable 2, satisfaccion del usuario, el 33.7% de los encuestados manifiestan
gue es de nivel bajo, el 57.6% contestan que es moderado, el 8.7% manifiestan
gue es de nivel alto, lo que significa que no existe una satisfaccion del usuario con

la atencidén que se le brinda

En esa misma linea se observan que las dimensiones todas oscilan entre
bajo y moderado, tal es el caso, en la dimensidon administracion documental se
aprecia que el 37% de los encuestados lo ubican el nivel bajo,52.2% en el nivel
moderado, y 10.9% en el nivel alto, en ese mismo sentido, en la dimension
documentacion el 28.3% de los encuestados lo ubican en el nivel bajo, el 27.2%
en nivel moderado, 44.6% en el novel alto. En la dimension conservacion 16.3%
lo considera en el nivel bajo, el 54.3% lo ubican en el nivel moderado, 29.3% en el
nivel alto. De igual manera en la dimensién validez el 32.6% lo ubican en el nivel
bajo, 56.5% lo ubican en el nivel moderado, y el 10.9% lo ubican en el nivel alto,
en la dimensién lealtad 33.7% lo ubican en el nivel bajo, el 45.7% en el nivel

moderado, 20.7% lo ubican en el nivel alto.

Los hallazgos de las hipotesis, tanto  General y especificas nos dan las

evidencias que existen relacion de moderada, fuerte y alta confiabilidad entre las

variables, de tal forma podemos verificar que: la Hip6tesis General, entre la gestidon

documental y satisfaccién del usuario de la municipalidad provincial de Huari, 2018,

arroja una correlacion de alta confiabilidad siendo de 0.920, La Hipoétesis Especifica

1, demuestra una moderada relacion cuya correlacion es de 0.529, la hipétesis 2

65



demuestra que existe fuerte relacion, cuyo coeficiente es de 0.888, la hipodtesis

especifica 3 demuestra que existe una relacion fuerte, cuya correlacion es de 0.918.

Finalmente, las confirmaciones de las hipotesis, general y especificas 1, 2,
3 nos permiten también confirmar el logro de nuestros objetivos especificos 1, 2,
3. Los hallazgos de la investigacion permiten realizar investigaciones futuras
sobre la relacion de las variables que se presentan como modelo, y las causas de
aquellos niveles que no consideran los encuestados, dando origen a nuevas

investigaciones y de mucha importancia.
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5.2. CONCLUSIONES.

Primero:

Se alcanzé el objetivo general y se comprobd la hipétesis. La investigacion
realizada permiti6 lograr apreciar, segun los resultados de gestion
documental, la incidencia en la satisfaccibn de los usuarios en la
municipalidad provincial de Huari en el periodo 2018.llegando a demostrar
qgue: La gestion documental tiene relacion directa con la satisfaccién de
usuarios de la municipalidad provincial de Huari 2018

Segundo: Los porcentajes de apreciacion de los encuestados se mantiene en el

Tercero:

nivel moderado, lo cual indica que el usuario no esta satisfecho con la
atencion, quedando un espacio de realizar mas trabajo a fin de lograr llegar
al nivel alto, se llegd demostrar que: La administracion documental se
relaciona en forma directa con la satisfaccion de usuarios de la
municipalidad provincial de Huari, 2018.

Existe relacionan de fuerte confiabilidad entre las dos variables, donde la
correlacion es positiva de 0,888, al comparar los signos de decision se
tiene que la significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor p < 0.05, se
toma la decision de aceptar la hipoétesis especifica 2, rechazando la
hipétesis nula, afirmandose que: La documentacion se relaciona en forma
directa con la satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de
Huari, 2018.

Cuarto: Existe relacionan de alta confiabilidad, entre las dos variables, donde la

correlacién es positiva de 0,918, al comparar los signos de decision se
tiene que la significancia (bilateral) es = 0,000; siendo el valor p < 0.05, se
toma la decision de aceptar la hipoétesis especifica 3, rechazando la
hipétesis nula, afirmandose que: La conservacion se relaciona en forma
directa con la satisfaccién de usuarios de la municipalidad provincial de
Huari, 2018.
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5.3. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Obtenido los resultados de la investigacién, recomendamos a los
funcionarios de la municipalidad provincial de Huari, implementar planes y
programas que conlleve una mejor administraciéon documental, que permita
una atencibn mas personalizada, sistematizada y con mayor dinamismo
tomando en cuenta que actualmente los usuarios tienen el tiempo bastante
limitado y espera de sus instituciones publicas atencién inmediata y

alcanzar satisfaccion con el servicio que presta el gobierno local.

SEGUNDO: Recomendamos implementar y mejorar la infraestructura del ambiente
gue corresponde a la administracion documental, que permita visualizar la
documentacion y sea mas dinamico el flujo en la tramitacion y/o
administracion documental y de facil acceso para los colaboradores e

informacion a los usuarios en tiempo record.

TERCERO: Recomendamos que los funcionarios de la municipalidad implemente
programas de capacitacion en temas de calidad de atencién al cliente y la
documentacion orientado a satisfaccion de usuarios de la municipalidad

provincial de Huari, para generar identidad con el gobierno local.

CUARTO: Recomendamos a los funcionarios que implementen archivadores y usen

las nuevas tecnologias en cuanto a la conservacion de los documentos.
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MATRIZ DE CONSITENCIA

Titulo: Gestién documental y Satisfaccion de usuarios de la municipalidad provincial de Huari, 2018.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES |POBLACIONY METODOLOGIA
MUESTRA
La poblacién Tipo:
General: General General X: Gestion documental | Conformada por los Descriptivo Correlacional

¢Cudl serd la relacion entre la
gestion documental y su
satisfaccién de usuarios de la
municipalidad provincial de
Huari, 20187

Problemas Especificos

¢,De qué manera se relaciona
la administracién documental y
su satisfaccion de usuarios de
la municipalidad Provincial de
Huari, 20187

¢En qué medida se relaciona
con la documentacién y su
satisfaccién de usuarios de la
municipalidad provincial de
Huari, 20187

¢Como se relaciona la
conservacién y su satisfaccién
de los usuarios de |Ia
municipalidad Provincial de
Huari, 20187

Determinar cual es su relacién entre
la gestidon documental y satisfaccién
de los usuarios de la municipalidad
Provincial de Huari, 2018.

Objetivos Especificos.

Identificar de qué manera se
relaciona la administracion
documental y su satisfaccion de
usuarios en la municipalidad
provincial de Huari, 2018.

Especificar su relacién entre
documentacién y su satisfaccion de
usuarios de la  municipalidad
provincial de Huari, 2018.

Mencionar como estd relacionado la
conservacién y su satisfaccion de
usuarios de la  municipalidad
Provincial de Huari, 2018.

La gestidon documental tiene
relacion directa en su
satisfacciéon de usuarios de la
municipalidad  Provincial de
Huari, 2018.

Hipotesis Especificas

La administracién documental es
relacionada en forma directa y
su satisfaccion de los usuarios de
la municipalidad provincial de
Huari, 2018.

La documentacion es
relacionada en forma directa con
sus satisfacciones de los usuarios
de la municipalidad provincial de
Huari, 2018.

La conservacion documental es
relacionada en forma directa y
su satisfaccion de usuarios de la
municipalidad  provincial de
Huari, 2018.

Indicadores

* Provisidn de la
documentacién.
*Desaprovechada
documental.

*Lugar establecido
para el archivo
documental.
*Clasificacion en
catalogos.
*Indagacion de la
documentacién.

*Se atiza estrategias
para conservacion.
*Se conserva sin
ninguna precaucion.

Indicadores
*Atencion correcta.
*Eficacia.
*Seguridad del
cumplimiento de
funciones.
*Compromiso del
usuario.

120 usuarios de la
municipalidad de
Huari-Ancash,
2018.

La muestra

Estard conformado
por 92 usuarios de
la municipalidad

provincial de Huari
Ancash, 2018.

Enfoque: mixto
Cualitativo cuantitativo

Disefio: no experimental
Descriptivo correlacional
y asume el siguiente
diagrama:

J

M ~
T

—

J

Donde:

M es la muestra de
investigacion,

Ox es la observacion de
la primera variable,

Oy es la observacion de
la segunda variable, y

r es el grado de relaciéon
que existe entre ambas
variables.
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INSTRUMENTO PARA MEDIR: Gestion documental.

Estimado amigo, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién
sobre, gestion documental. Agradeceré contestar todas las preguntas, marcando
con x la opcidn que creas necesario de acuerdo a los siguientes valores.

Valoracion: escala Likert:

1) Bajo 2) Moderado 3) Alto

NO

PREGUNTAS

Valoracién

1

2

3

DIMENSION: Administracion Documental

01 | ¢(Qué nivel de almacenamiento documentario percibe en la
municipalidad provincial de Huari?

02 | ¢Cémo califica el nivel de traslado de archivadores al archivo
Central?

03 | ¢, Su observacioén de los espacios asignado para archivo
documentario califica con qué nivel califica?

04 | ¢La conservacion de documentos mas puntuales que nivel de
calefaccion considera?

05 | ¢La pérdida de la documentacion que nivel de calificacion
considera usted?

06 | ¢La inmediata atencion de la documentacion a usuarios de la
municipalidad provincial de Huari con qué nivel califica?

07 | ¢El ordenamiento de la documentacién por serie en qué nivel

califica?

DIMENSION: Documentacién

08 | ¢La atencion de las solicitudes de busqueda de documentos de
afios anteriores qué nivel representa?

09 | ¢Qué nivel le resulta encontrar documentos impresos almacenados
con anterioridad?

10 | ¢Las reproducciones realizadas de la documentacion a qué nivel
de calificacion corresponden?

11 | ¢Contar con archivo adicional de la documentacién a qué nivel
representa Por precaucion sacan copias a los documentos de
importancia para archivar?

12 | ¢El tener la documentos de facil acceso para su manipulacion, con

nivel califica?
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13

¢Cudl es el nivel por mantener documentos importantes en
archivadores especiales?

14

¢ Todos los documentos tienen igual trato para efectos de uso?

DIMENSION: Conservacion documental

15 | ¢Hacer uso de técnicas especiales para poder conservar los
documentos por mas tiempo a que nivel corresponde

16 | ¢El trato especial para para conservacion documental que nivel de
trascendencia tiene?

17 | ¢La estrategia para la conservacion de documentos con nivel
califica?

18 | ¢Los documentos que son importantes tienen mayor consideracion
con respecto al resto?

19 | ¢Guardar la documentacibn sin ninguna precaucion de
mantenimiento que nivel considera?

20 | ¢(El grado de manipulacién documental en la municipalidad

provincial de Huari con qué nivel califica?
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INSTRUMENTO PARA MEDIR: Satisfaccion del Usuario.

Estimado amigo, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién sobre,
satisfaccion de usuarios. Agradeceré contestar todas las preguntas, marcando con x la

opcién que creas necesario de acuerdo a los siguientes valores.

Valoracion: escala Likert:

1) Bajo 2) Moderado 3) Alto
N° PREGUNTAS Valoracioén
1 2

DIMENSION: Validez

01 ¢Considera usted buen nivel de atencion de la persona que le brinda el
servicio?

02 Con que nivel califica la atencidon que muestra el personal a servicio de
tramite documentario?

03 ¢, Con que nivel califica las coordinacién que realizan entre las demas areas
con fines de satisfaccion de los usuarios?

04 ¢, Con que nivel califica el servicio de atencion al usuario que prestada en la
municipalidad?

05 ¢La atencion de la unidad de tramite documentario que nivel de atencion
tiene?

06 ¢La atencion inmediata por los trabajadores de la municipalidad de Huari
gue nivel califica?

07 ¢, Cual es el Nivel calificativo que es importante para los usuarios?

08 ¢La preocupaciéon de la municipalidad en capacitar a sus trabajadores para
una atencién adecuada con los usuario que nivel corresponde?

09 ¢El grado de satisfacciéon de los usuarios de la municipalidad provincial de
Huari, con nivel califica?

10 ¢, Con que nivel califica el buen servicio de atencién por los responsables en
las areas del concejo municipal?

DIMENSION: Lealtad

11 A qué nivel corresponde su seguridad de atencidn por el personal de la
municipalidad?

12 ¢ Su frecuencia de solicitar servicios en la municipalidad de Huari, a qué

nivel corresponde?
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13 ¢Después de haber recibido la atencion en la municipalidad cual es el nivel
de retorno?

14 ¢, Cudl es el nivel de contar con reemplazo ante una ausencia del encargado
de trdmite documentario?

15 ¢La atenciéon de los trabajadores de la municipalidad de Huari, con qué
nivel calificaria?

16 ¢El uso de herramientas tecnoldgicas por la municipalidad para buen
servicio que nivel representa?

17 Después de la atencidn, ¢ Cual es el nivel de satisfaccién al obtener una
respuesta o nueva cita?

18 ¢Las capacitaciones a usuarios relacionadas con participaciéon con la
municipalidad que nivel califica?

19 ¢, Cudl es el nivel de representar su recomendacion a demas personas
realizar gestiones en la municipalidad?

20 ¢ El acto donde la municipalidad toma alternativas para asegurar el éxito en

la atencién al pablico con qué nivel califica?
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23
24
25
26
27
28
29
30
31

1 20 3 4
3.23 5

1

3 4 4

5
3

4
4

4
5

33 3 3 2 21 2

5 3 3
5 4 4

2 3 22 5 4

1

3
5

1 24 3

4
3
4
5

3 3 5 4 5 28 5

5 4 3

4

2 3 26 2 4

5
5
5
5
1 20 5 4

5 5 5 3 5 33 5

1

5 5 3 5 27 5

5
1
5
1

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

3 3 22 5

1

1 5 3 4 16 5
1

2
1

3

4 2 3 15 5 4

1

3
3
3
5
2
5
5

15 2

1

314 3
2 16 3
1
1

1
1
5

5

13

19 3

1
3 4

5 20 5
1

1

1

42

19 2

1
2 4 5 3 2 23 4 5

3 4 4 3 4 27 4 4

43

3
4

44
45

4

78



N

2 3 3 4 4 25 5 4

46

5 3 2 2 21 5 5

3

1

47

3.19 2 4

1

1

48
49

5 3 3 4 22 5 4

1

2 .19 3 4
3 3 4 21 5 4

3

2

50
51

4
2

2

2

3/17 4 2
5 20 5
5 16 3
2 12 3

1
1
1
1

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

5
1
3

1

3

5
3

1 3/ 23 5
3 3 3 3
5 3 3

3 4 4
5 4 4

4
4

2 21 2
2 3 22 5 4

1

3
5

1 24 3

4
3
4

3 3 5 4 5 28 5

5 4 3

4

2 3 .26 2 4

62

79



riablpe Y.

pll pl2 pl3 p4 pl5 pl6 pl7 pl8 pl9 p20

38
37

31

39
26
27
21

37
21

44
22
36
38
38
32

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

27
37
29
36

19
30
27
26
23
41

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
38

45

48

29
48

49

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

38
37
31

39
26
27
21

37

21

44
22
36
38

42

43

44
45

80



38
32

46
47

27
37

48
49

29
36

50
51

19
30
27
26
23
41

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

32

38
45

48

29
48

62

63

49

64
65

38
37
31

66
67

39
26
27
38
37
31

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

39
26
27
21

37

21

44
38

37

82

31

83

39
26

27

84
85

86
87

21

37

88

81



21

89

44
22
36

90
91

92

82



